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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE LAS OBLIGACIONES CREDITICIAS CON LA BANCA COMERCIAL Y
COMO INCIDE EN LA LIQUIDEZ DE LOS CONSUMIDORES EN LA
CIUDAD DE PUNO, EN LOS PERIODOS 2013 -~ 2014” tiene como objetivo
principal demostrar que los usuarios de tarjetas de crédito tienen escasa
informacion sobre las obligaciones que adquieren cuando aceptan o solicitan
una tarjeta de crédito y que este desconocimiento incide negativamente en
su liquidez .

Para el siguiente trabajo nos planteamos como hipétesis general que el nivel
de conocimiento de las obligaciones crediticias con la banca comercial
inciden negativamente en la liquidez de los consumidores de la ciudad de
Puno; los métodos aplicados en nuestra investigacion son el descriptivo,
analitico y deductivo, las técnicas de recoleccion de datos son la entrevista,
la encuesta y analisis documentario; la poblacion esta constituida por el 50%
de nuestra poblacion.

Las conclusiones mas relevantes a las que se llegd son que el nivel de
conocimiento de los consumidores de las obligaciones crediticias es baja
debido a la escasa informacion de las caracteristicas que otorgan las tarjetas
de crédito emitidas por los bancos comerciales de la ciudad de Puno.
Concluimos que los costos financieros que generan la emision de tarjetas de

crédito inciden directamente en la liquidez de los consumidores de la Banca
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Comercial y por ultimo proponemos politicas crediticias orientadas al uso de
las tarjetas de crédito sin afectar la liquidez de los consumidores.
PALABRAS CLAVES: usuario, obligaciones, tasas de interés, comisiones,

gastos.

Vi
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INTRODUCCION

En el nacimiento y la evolucion del comercio es posible distinguir tres etapas:
EL TRUEQUE, LA MONEDA Y EL CREDITO.

La primera forma de comercio consistid en el intercambio directo de dos
valores reales, dando asi origen al TRUEQUE; con el desarrollo de nuevos
productos y el crecimiento de la actividad comercial mostré rapidamente las
limitaciones de este modelo.

Con la intencion de eliminar estos problemas surgié una nueva forma de
intercambio, LA MONEDA; dando asi origen a la compraventa.

Con el tiempo, el comercio se fue tornando cada vez mas especializado y
complejo, por lo que fue necesario la creacion de entidades Bancarias y
Financieras, donde se podia acudir a guardar y retirar dinero, no sélo en la
forma clasica, sino también a través de documentos que puedan
intercambiarse por efectivo, es asi que se inicia a utilizar el CHEQUE, la
LETRA DE CAMBIO y el PAGARE.

En lo que respecta al mundo de la economia una nueva forma de pago ha
emergido durante el siglo XX como modo de reducir el manejo de efectivo y
con el animo de facilitar el comercio en todo el mundo aparecen las
TARJETAS DE PAGO “Débito y Crédito”.

De esta forma las Tarjetas se han convertido en un medio de referencia de
casi obligada aceptacion en la compra de bienes y servicios y ha sido el

altimo paso en la evolucion historica de los sistemas de pago.

Vii
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Actualmente las tarjetas de Crédito son una modalidades de financiacion,
por lo tanto el usuario o consumidor supone asumir la obligacion de devolver
el importe dispuesto y de pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos
pactados.

Pactos que no conocen muchos usuarios de las tarjetas de crédito ya que al
aceptar una tarjeta firman un contrato sin previa lectura del mismo, ni de la
Hoja Resumen que acompafa a este; pactos que los trabajadores de las
entidades Bancarias no dan a conocer a sus clientes por el hecho de cumplir
metas mensuales, esto los casi obliga a solo ilustrar los beneficios de las
tarjetas mas no las obligaciones.

Por esta razén nos planteamos como problema de investigacion de ¢Cual es
el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con la Banca
Comercial y como incide en la liquidez de los consumidores en la ciudad de
Puno, en los periodos 2013-20147?; y tenemos por objetivo determinar el
nivel de conocimiento de las obligaciones . crediticias con la Banca
Comercial y como incide en la liquidez de los consumidores en la ciudad de
Puno, en los periodos 2013-2014.

En cuanto a la estructura de la tesis, se distinguen 5 capitulos diferenciados,
las conclusiones, las recomendaciones, bibliografia y anexos; con un
entramado légico que permite mantener un hilo conductor comun a la
globalidad de la misma.

En el Capitulo | se plantea el problema, se aborda los antecedentes que nos
ayudaron a plantear mejor nuestro problema y describimos los objetivos de

nuestra investigacion. En el Capitulo Il se incluye todo lo relativo al Marco

viii
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Teodrico, Marco Conceptual los mismos que nos ayudaron a formular
nuestras Hipotesis de la investigacion.

En el Capitulo Il nos dedicamos a describir la Metodologia de investigacion
utiizada en la presente tesis. En el Capitulo IV describimos las
caracteristicas del Ambito de estudio. En el Capitulo V hacemos la
Exposicion y Analisis de los Resultados obtenidos en las encuestas
realizadas a los consumidores de Tarjetas de Crédito de nuestros Bancos
muestra Interbank y BCP y analisis de documentos.

Ya casi finalizando la presente tesis exponemos también nuestras
conclusiones y Recomendaciones, sin olvidarnos de mencionar la
Bibliografia y otras fuentes de informacion relacionadas en esta tesis.
Finalmente incluimos con Anexos, donde el lector encontrara una copia de
nuestra encuesta, Hojas Resumen de diferentes Tarjetas de Crédito, nuestra

Matriz de consistencia, entre otros.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE

LA INVESTIGACION.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, se advierte un notable cambio en lo relativo a los
mecanismos de crédito 'y de pago utilizados en la actividad mercantil.
Durante la época primitiva cuando el hombre no contaba con un determinado
bien para satisfacer sus necesidades recurria al trueque, cambio de un valor
real por otro de la misma naturaleza. Dicha transaccién se mantiene hasta
gue se inventd una medida comun de valores (la moneda), que posibilité el
cambio de un valor real por uno representativo, dando origen de esta

manera a la compraventa.

Fue en una etapa mas avanzada del desarrollo de la actividad mercantil

cuando se empez6 a emplear documentos representativos de dinero o titulos
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cuya presentacion esencial consiste en pagar una cantidad de dinero,
permitiéndose asi el cambio en sentido estricto de valores representativos
por otros del mismo caracter. Desde comienzos del siglo XX se generalizo
en el mundo occidental el uso de cheque en lugar del dinero para solucionar

obligaciones pecuniarias.

La Letra de Cambio precede la aparicion de los demas titulos de crédito, al
incorporarse en-ella una prestacion - consistente en pagar una suma de
dinero, generalmente, en una época fijada en el documento, facilitando la

concesion del crédito.

A pesar de que en nuestros dias el empleo del cheque, de la letra de cambio
y del pagaré sigue siendo una practica regular en el comercio para satisfacer
necesidades de pago y de crédito, respectivamente, ha surgido, desde unas
cinco décadas a esta parte una forma de crédito diferente: la TARJETA DE
CREDITO, cuya utilizacion resulta cada vez mas masiva. La visién y meta de
los emisores de tarjetas de Crédito en el futuro es reemplazar los cheques y
el efectivo, convirtiéndose asi en el principal sistema de pago global del
consumidor. Una de cada tres transacciones comerciales en el mundo se
efectia mediante una tarjeta de crédito. Sin embargo a pesar de su uso
generalizado, las tarjetas de pago pertenecen a una industria relativamente

reciente y ha sido el Ultimo paso en la evolucion histérica de los medios de

pago.

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO ﬁ"ﬁ o

Nacional del
Altiplano

La Tarjeta de Crédito es un medio de pago que permite hacer compras y
pagar una semana después, un mes después, un afo después, etc. El
mMismo que consiste en una tarjeta de plastico con una banda magnética, un
microchip y un nimero en relieve. Actualmente es emitida por un Banco o
Entidad Financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, a
utilizarla como medio de pago en los establecimientos que cuentan con el
sistema de pago con tarjeta, mediante su firma, la exhibicion de la tarjeta y
aqui en el Puno — Pera es casi obligatorio la presentacion del DNI. Es otra
modalidad de financiacién, por lo tanto, el usuario supone asumir la
obligacion de devolver el importe dispuesto y de pagar los intereses,
comisiones bancarias y gastos pactados. Entre las mas conocidas del

mercado estan: Visa, American Express, MasterCard.

En el Perl, basandose en el esguema piramidal de la sociedad, las
instituciones Bancarias se enfocaron en colocar las tarjetas de Crédito en los
niveles socioecondmicos mas altos de la poblacion; que con el tiempo
llegaron a saturarse. Por ello, resulto necesario buscar nuevos mercados e
implementar con fuerza nuevas estrategias que permitan capturar a clientes
potenciales; pues a la fecha, las tarjetas de crédito, mas que un simbolo de
alta categoria econdémica y social, han pasado a convertirse en una prenda
comun.

Actualmente, los diferentes bancos del pais ofrecen una gran gama de
tarjetas de crédito, cada una con diferentes caracteristicas y dirigida a

publicos diferentes.
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Por eso es importante que el consumidor sepa que, al aceptar una tarjeta de
Crédito esta aceptando pagar los consumos ( por compras o disposiciones
de efectivo) y las obligaciones (pago de interés, comisiones, gatos) de la
Tarjeta, ya que al momento de firmar el contrato él debe recibir la copia de
su contrato y una hoja Resumen donde se indica los beneficios, tarifarios,
pautas e informacion complementaria de dicha tarjeta y si el consumidor fue
contactado por via telefénica debe recibir su contrato y hoja resumen en su
domicilio; pues es lamentable decir que los consumidores no le dan la
debida importancia a estos documentos, ya que la mayoria firman cualquier
contrato sin previa lectura, aceptando sin saber las obligaciones tales como
la membresia anual, el envio fisico de su estado de cuenta, reposicion de
tarjeta, entre otros. También es lamentable decir que las entidades
Bancarias con el objetivo de cumplir con las metas anuales, imponen a cada
trabajador metas altisimas y estos estan casi obligados a ofrecen las tarjetas
solo ilustrando los beneficios mas no dando a conocer sus obligaciones, por
estas razones muchos consumidores al cabo de un tiempo son sorprendidos
con deudas que no pensaron obtener y en muchos casos conlleva a que el
consumidor use de forma desmedida la tarjeta hasta llegar a
sobreendeudarse

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP emitié el reglamento de
Tarjetas de Crédito, cred6 la Ley de Proteccion al Consumidor, Ley de
Transparencia; para que los consumidores tomen las mejores decisiones,
comparen los productos de uno u otro Banco. Pero aun asi el Instituto

Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
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Intelectual, informé que en la oficina de Puno, de enero al mes de mayo del
2014 se reportd6 mas de 3 mil quejas, entre reclamos y denuncias, los
mismos que se incrementaron en un 15% con relacion al dltimo afio 2013.
De la misma forma, detalla que entre los rubros mas quejados, reclamados y
denunciados estéa el sector bancario y financiero con un 54%, seguido de los
servicios educativos, asi como el rubro de transportes y comunicaciones.

Es por esta razén que nos planteamos como problema de investigaciéon para

el presente trabajo el siguiente:

PROBLEMA GENERAL:
¢,Cual es el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con la
Banca Comercial y como incide en la liquidez de los consumidores en la

ciudad de Puno, en los periodos 2013-20147?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1.- ¢Cudl es el nivel de conocimiento de los consumidores de las
obligaciones crediticias con - tarjetas de crédito - emitidas por la Banca
Comercial en la ciudad de Puno?

2.- ¢ Cuéles son los costos financieros que generan la emision de Tarjetas de
Crédito_y como incide en la liquidez de los consumidores de la Banca
Comercial?

3.- ¢De qué manera se debe promover el uso de Tarjetas de Crédito sin

afectar el nivel de liquidez de los consumidores?
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1.2. ANTECEDENTES

Respecto al tema del presente estudio, se ha revisado trabajos de

Investigacion e Informes Profesionales en la Biblioteca Especializada de la
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas de la Universidad Nacional
del Altiplano — Puno; se ha revisado también paginas WEB; encontrando los
siguientes trabajos de investigacion:
El primero es titulado “RECLAMOS Y QUEJAS EFETUADAS A TRAVES DE
INDECOPI E iPERU: PERIODOS 2006-2010", presentado por la Bachiller
Paola Ana Guillen Mamani, para optar el titulo de Licenciado en
administracion, de la Universidad Nacional del Altiplano, escuela Profesional
de Administracion, Puno 2012; donde llega a las siguientes conclusiones
mas importantes:

- _Segln a su primer objetivo, analizar el comportamiento de los
reclamos efectuados por los consumidores en la Oficina Regional
INDECOPI Puno, periodo 2006-2010, se comprueba mediante el
modelo de regresion lineal que los reclamos tienen una tendencia
creciente a través de los afios; por lo tanto se llega a la conclusion
gue por cada afio que pasa habra un incremento aproximado de 48
reclamos efectuados en la Oficina Regional de INDECOPI Puno; se
observé que el sector con mayor niumero de reclamos es el sector de
transporte aéreos y terrestres acumulando un 37% del total de
reclamos, seguido por el sector de Servicios Bancarios y Financieros

con un 22% del total de reclamos.
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Ademas mediante la encuesta, se concluye que del total de la
poblacion del departamento de Puno, tan solo el 10.94%, conoce sus
derechos como consumidor y la existencia de organismos que la
defienden, por lo tanto esta seria la poblacion que ha venido
efectuando sus reclamos y quejas en las oficinas Regional de

INDECOPI Puno e iPert Puno.

El segundo es titulado “NUEVO ENFOQUE DEL NEGOCIO DE TARJETAS

BANCARIAS EN EL SISTEMA ESPANOL DE MEDIOS DE PAGO’,

presentado por D. Daniel Corral de la Mata, para optar el Titulo de Doctor,

de la Universidad Rey Juan Carlos - Facultad de Ciencias Juridicas y

Sociales - Departamento de Economia de la Empresa, Madrid 2009; donde

llega a las siguientes conclusiones:

La caida de las tasas de intercambio ha tenido un efecto negativo en
los resultados de las entidades financieras espafolas.

Que el principal beneficiado por la caida de las tasas ha sido “el
comerciante”. Porque estos no han trasladado este beneficio a los
consumidores.

Se ha corroborado que bancos y cajas consideran mayoritariamente
al porcentaje actual de financiacién soportado en tarjeta como “muy
escaso” 0 “escaso”, lo que les lleva a valorar como “positiva” la
aproximacion al modelo anglosajon, considerando ademas “al
incremento de la financiacion en tarjeta” como una posible linea de

actuacion futura para este negocio.
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- Se valida que el comerciante tiene un nuevo e importante papel a
desempeiiar. No obstante quedaba por corroborar hasta qué punto
las entidades financieras espafolas consideran que para motivar el
cambio de rol del comerciante, esa labor de prescripcion, generadora
de valor, debe de ser retribuida.

- La actual situacion de crisis economica puede ralentizar el impulso de

este nuevo enfoque, aungue no lo invalida a medio y largo plazo.

1.3. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL:
Determinar el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con la
Banca Comercial y como incide en la liquidez de los consumidores en la

ciudad de Puno, en los periodos 2013-2014

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Determinar el nivel de conocimiento de los consumidores de las
obligaciones crediticias con tarjetas de Crédito emitidas por la Banca
Comercial de la ciudad de Puno.

2.- Analizar los costos financieros que generan la emisién de Tarjetas de
Crédito y su incidencia en la liquidez de los consumidores de la Banca
Comercial.

3.- Proponer politicas crediticias orientadas al uso de las tarjetas de crédito

sin afectar la liquidez de los consumidores.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL, HIPOTESIS Y UTILIDAD DE

LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. BANCO

Un banco es una institucion financiera que se encarga de
administrar y prestar dinero. La banca, o el sistema bancario, es el
conjunto de entidades o instituciones que, dentro de una economia
determinada, prestan el servicio de banco.
Los bancos son entidades que se organizan de acuerdo a leyes
especiales y que se dedican a trabajar con el dinero, para lo cual reciben
y tienen a su custodia depodsitos hechos por las personas y las
empresas, y otorgan préstamos usando esos mismos recursos, actividad
gue se denomina intermediacién financiera (Andrade, E. 1998).
Para realizar la actividad de recibir dinero y luego darlo en préstamo, los

bancos le cobran a quienes lo necesitan y piden préstamos; asimismo, a
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quienes les entregan dinero en depdsito, les pagan por la confianza
depositada. La diferencia entre lo que se les paga y lo que ellos pagan,

es la ganancia que permite que el banco opere normalmente.

2.1.2. EMPRESAS FINANCIERAS
“Es aquella que tiene por finalidad intermediar fondos captandolos
bajo diversas modalidades, excepto bajo depdsitos a la vista, facilitar la
colocacion de primeras emisiones de valores, operar con valores
mobiliarios, brindar asesoria de caracter financiero y en general, todas
aquellas operaciones que la ley les faculta”. (Ordofiez, Mario y Casas,

Agustin, 1992).

2.1.3. CLASES DE BANCOS
Soenes, G. (2001) se refiere a las clases de Bancos segun:

El origen del capital:
Bancos publicos: El capital es aportado por el estado.
Bancos privados: El capital es aportado por accionistas particulares.
Bancos mixtos: Su capital se forma con aportes privados y publicos.
El tipo de operacion:
Bancos corrientes: Son los mayoristas comunes con que opera el
publico en general. Sus operaciones habituales incluyen depdsitos en
cuenta. etc., caja de ahorro, préstamos, cobros, pagos y cobros por
cuentas de terceros, custodia de articulos y valores, alquileres de cajas

de seguridad, financieras.

10
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Bancos especializados: Tienen una finalidad crediticia especifica.
Bancos de emision: Actualmente se preservan como bancos oficiales,
estos bancos son los que emiten dinero.

Bancos Centrales: Son las casas bancarias de categoria superior que
autorizan el funcionamiento de entidades crediticias, las supervisan y
controlan.

Bancos de segundo piso: son aquellos que canalizan recursos
financieros al mercado a través de otras instituciones financieras que
actian como intermediarios. Se utilizan fundamentalmente para

canalizar recursos hacia sectores productivos.

2.1.4. OPERACIONES BANCARIAS

Ferrea Quea, A. (2003) se refiere a las operaciones bancarias en
los siguientes términos:
OPERACIONES PASIVAS
Conformadas por aquellas operaciones por las que el banco capta,
recibe o recolecta dinero de las personas.
Las operaciones de captacion de recursos, denominadas operaciones de
caracter pasivo se materializan a través de los depdsitos. Los depdsitos
bancarios pueden clasificarse en tres grandes categorias:
* Cuentas Corrientes
* Cuenta de ahorro

» Deposito a plazo fijo.

11
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Las cuentas corrientes y los depdsitos a la vista son movilizables en
cualquier momento y, por tanto, son totalmente liquidos. La diferencia
entre ambos es que las cuentas corrientes pueden ser movilizadas
mediante cheque y pagaré, mientras que en los depdsitos a la vista es
necesario efectuar el reintegro en ventanilla o a través de los cajeros
electrénicos, pero no es posible ni el uso de cheques ni pagarés. Otra
diferencia es que en los depdsitos a la vista, el banco puede exigir el
preaviso. Los depositos a plazo, pueden ser movilizados antes del
vencimiento del plazo, a cambio del pago de una comisién, que nunca
puede ser superior en importe al montante de los intereses devengados.
Estos depdsitos, dependiendo del tipo de cuenta, pagan unos intereses

(intereses de captacion).

OPERACIONES ACTIVAS

La colocacion es lo contrario a la captacion. La colocacion permite poner
dinero en circulacion en la economia; es decir, los bancos generan
nuevo dinero del dinero o los recursos que obtienen a través de la
captacion y, con éstos, otorgan créditos a las personas, empresas u
organizaciones que los soliciten. Por dar estos préstamos el banco
cobra, dependiendo del tipo de préstamo, unas cantidades de dinero que

se llaman intereses (intereses de colocacion) y comisiones.

12
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OPERACIONES CONEXAS

Son transacciones que no necesariamente implican el movimiento de
recursos, los Bancos las ofrecen como servicio a sus clientes.

De los cuales se pueden citar: Créditos documentales, avales, cartas
flanzas, carta de crédito para importaciones y exportaciones, compra-
venta de moneda extranjera entre otras operaciones, por las cuales el
banco suele cobrar una comision, significandole un ingreso anexo a su
actividad principal de intermediacion financiera.

OPERACIONES POR CUENTA DE TERCEROS

Son aquellos por los cuales el Banco actia solamente como
intermediario entre el deudor y el acreedor, cumpliendo las instrucciones
de sus cedentes. El banco cobra comision por estos Servicios, los
mismos que estan referidos a la cobranza de letras, recibos por servicios
publicos, administracion de fondos y/o bienes, custodia de valores y
bienes etc; operaciones que al igual del caso de operaciones conexas

generan para el banco ingresos adicionales al giro.

2.1.5. DINERO.

Dinero (del latin denarius o denario, moneda romana) es todo
medio de intercambio comun y generalmente aceptado por una sociedad
que es usado para el pago de bienes (mercancias), servicios, y de
cualquier tipo de obligaciones (deudas). Actualmente, el tipo de dinero
gue manejamos en el dia a dia es dinero fiduciario. (Scheurer, Vincent,

2011).
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Ramirez Solano, E. (2001) menciona que el dinero permite el
intercambio de bienes y servicios en una economia de una manera mas
sencilla que el trueque.

Por tanto, para que un bien pueda ser calificado como dinero se deben
de satisfacer los siguientes tres criterios y que son las tres principales
funciones que cumple el dinero en un sistema econémico moderno:

1. Medio de intercambio: para evitar las ineficiencias de un sistema del
trueque. Cuando un bien es requerido con el solo proposito de usarlo
para ser intercambiado por otras cosas, posee esta propiedad. Por
ejemplo, pocas personas conservan billetes para coleccion. En cambio,
la mayoria de las personas los conservan por la posibilidad de
intercambiarlos cuando lo deseen por otros bienes. Ademas, el dinero
debe ser un bien ligero y facil de almacenar y de transportar.

2. Unidad contable: Cuando el valor de un bien es utlizado con
frecuencia para medir y comparar el valor de otros bienes o cuando su
valor es utilizado para denominar deudas, se dice que el bien posee esta
propiedad. Por ejemplo, si los miembros de una cultura se inclinan por
medir el valor de las cosas en referencia a las cabras, las cabras serian
la principal unidad contable. Un caballo podria costar 10 cabras y una
cabafia unas 45 cabras. La unidad de cuenta significa que es la unidad
de medida que se utiliza en una economia para fijar los precios.

3. Conservacion de valor: Cuando un bien es adquirido con el objetivo de
conservar el valor comercial para futuro intercambio, entonces se dice

que es utilizado como un depdsito de valor. En el ejemplo anterior, una
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cabra tendria un problema a la hora de servir como dinero, puesto que
es un bien perecedero: con el tiempo muere. Otros materiales, como el
oro y la plata, conservan sus propiedades a pesar del paso del tiempo.
Es un medio de acumulacion o atesoramiento. El dinero, como
representante de la riqueza, tiene el poder de comprar cualquier
mercancia y se puede guardar en cualquier cantidad. En otras palabras,
la funcion de atesoramiento solo puede realizarla el dinero de pleno
valor: monedas y lingotes de oro, piedras preciosas, objetos de oro, etc.
El bien escogido como medio de acumulacion debe ser siempre algo que
pueda guardarse durante largos periodos sin que se deteriore. El dinero
es un deposito de valor pero no el Unico, cualquier activo que mantenga
su poder adquisitivo a lo largo de tiempo servira como depésito de valor.
Ademas de los puntos anteriores, el dinero debe de ser reconocido por
la sociedad que lo usa, permitiendo su identificacion y valoracién de una
forma clara.

El dinero, tal como lo conocemos hoy (billetes y monedas sin valor
propio), debe estar avalado o certificado por la entidad emisora.
Actualmente son los gobiernos, a través de las leyes, quienes
determinan cual es el tipo de dinero de curso legal, pero son otras
entidades, como los bancos centrales (Banco Central) los que se
encargan, primero, de regular y controlar la politica monetaria de una
economia, y segundo, de crear las monedas y billetes segun la demanda

y la necesidad de tener dinero fisico.
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Sintetizando, podemos afirmar que el dinero es un activo neutro que
sirve de plataforma intermedia para intercambiar bienes y servicios en la
sociedad, evitando de esta manera inexactitudes de un mercado de

intercambio directo de bienes y servicios (trueque).

CLASES DE DINERO

El dinero hoy en dia tiene diferentes formas, y se puede clasificar de
acuerdo a ella. Una de las principales formas en las que se puede
clasificar éste es en 3 categorias: Dinero Material, Dinero Crediticio, y
finalmente el Dinero Fiduciario. Las 3 formas de dinero poseen valor y
de hecho son equivalentes, su unica diferencia es el modo en que se
manejan y por ende el proposito de los mismos.

Guillermo (2011) menciona la clasificacion del dinero con los siguientes
términos:

Dinero Material. El valor de un bien considerado, el dinero, es el valor del
material que contiene. Los principales materiales utilizados en esta clase
de dinero han sido el oro, la plata y el cobre. En la antigtiedad, hemos
dicho, varios articulos hechos con estos metales, asi como con hierro y
bronce, eran utilizados como dinero, mientras que entre los pueblos
primitivos se utilizaban como medio de cambio bienes tales como las
conchas, las perlas, los colmillos de los elefantes, las pieles, los
esclavos y el ganado. El dinero real se corresponde con la cantidad de

metal precioso que incorpora a la moneda.
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Dinero Crediticio. Consiste en un papel avalado por el emisor, ya sea un
gobierno o un banco, para pagar el valor equivalente en metal.

Dinero Fiduciario. Es el papel moneda no convertible en ningun otro tipo
de dinero y cuyo valor estd fijado meramente por decreto
gubernamental. La mayoria de las monedas en circulacion son también
un tipo de dinero fiduciario, porque el valor del material con el que estan
hechas suele ser inferior a su valor como dinero. El dinero fiduciario
tiene un valor muy superior a su valor metalico o intrinseco; en este
sentido es analogo al papel moneda. Las monedas suelen ser
aleaciones de metales preciosos y metales basicos. Durante el siglo XIX
casi todos los paises acufiaban tanto dinero real como dinero fiduciario
pero con el abandono generalizado del patron oro entre la Primera y la
Segunda Guerra Mundial las monedas con valor real han desaparecido
de la circulacion en casi todo el mundo.

Tanto el crediticio como el fiduciario son formas de dinero que
generalmente se han aceptado tras un decreto gubernamental segun el
cual todos los prestamistas tienen que aceptar el dinero como pago de lo
que se les debe; el dinero se denomina entonces medio de curso legal.
Si la oferta de papel moneda no es excesiva en relacion con las
necesidades del comercio y tanto la industria como la gente confian en
la estabilidad de la situacién, es probable que la moneda se acepte
generalizadamente y mantenga relativamente estable su valor. Sin
embargo, si esa moneda se emite en exceso para financiar las

necesidades del gobierno, se destruira la confianza en la moneda y ésta

17

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬁ"ﬁ o

perdera rapidamente su valor. Esta depreciacion de la moneda suele
venir seguida de una devaluacion formal o reduccion del valor oficial de

la moneda mediante un decreto gubernamental.

2.1.6. CREDITO.

El crédito es un préstamo de dinero que el Banco otorga a su
cliente, con el compromiso de que en el futuro, el cliente devolvera dicho
préstamo en forma gradual (mediante el pago de cuotas) o en un solo
pago y con un interés adicional que compensa al Banco por todo el
tiempo que no tuvo ese dinero (mediante el prepago).

Cuando el crédito es de consumo, éste permite disponer de una cantidad
de dinero para la adquisicion de bienes de consumo o el pago de
servicios.

Ahora bien, no cualquier persona puede tener acceso a un crédito
bancario. Para ello debe cumplir con ciertos requisitos, siendo los
principales contar con antecedentes comerciales y crediticios adecuados
y demostrar ingresos actuales y posteriores que le permitan atender de

manera adecuada la deuda que va a contraer. (Ambrosini, D. 2008)

TIPOS DE CREDITOS.-
Dentro de los tipos de créditos mas comunes encontramos los
siguientes:
Créditos de Consumo: monto de dinero que otorga el Banco a
personas para la adquisicion de bienes o pago de servicios, y que

normalmente es pactado para ser pagado en el corto o mediano plazo.
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Créditos Comerciales: monto de dinero que otorga el Banco a
empresas de diverso tamafo para satisfacer necesidades de Capital de
Trabajo, adquisicion de bienes, pago de servicios orientados a la
operacion de la misma o para refinanciar pasivos con otras instituciones
y proveedores de corto plazo y que normalmente es pactado para ser
pagado en el corto o mediano plazo.

Creéditos Hipotecarios: Crédito que otorga el Banco para la adquisicion
de una propiedad ya construida, un terreno, como también para la
construccion de viviendas, oficinas y otros bienes raices, con la garantia
de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido; normalmente es
pactado para ser pagado en el mediano o largo plazo (8 a 40 afios,

aungue lo habitual son 20 afos).

2.1.7. DEFINICION DE OBLIGACIONES CREDITICIAS.

Acebedo, A. (2010) “Examinandola desde la relacion total
crediticia se ha definido a la obligacién como la relacion juridica en virtud
de la cual una persona (deudor) debe una determinada prestacion a otra
(acreedor), que tiene la facultad de exigirla, constrifiendo a la primera a

satisfacerla”.

“La obligacion es una situacion bipolar, que se encuentra formada, por
un lado, por la posicion de una persona llamada deudor, y por otro, por
la posicion de una persona distinta llamada acreedor. El acreedor es un

titular de un derecho subjetivo (derecho de crédito), que le faculta para
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exigir frente al deudor lo que por éste es debido (crédito), que le faculta
para exigir ante el deudor lo que por éste es debido (prestacion). Al
mismo tiempo, como medida complementaria, el acreedor se ve
investido de la posibilidad, en caso de incumplimiento, de proceder
contra los bienes del deudor, asi como también investido de una serie de
facultades para la defensa de sus intereses. La segunda faceta o el
segundo polo es la posicion del deudor. El deudor es sujeto de un deber
juridico (deuda), que le impone la observancia del comportamiento
debido y le sitta en el trance de soportar, en otro caso, las

consecuencias de su falta.” (Diccionario Definicion abc, 2014).

La obligacion es un vinculo legal entre dos partes, en virtud de la cual
una, denominada acreedora, tiene la facultad de exigir de la otra,
llamada deudora la ejecucion o la inejecucion de un hecho. En esta
relacion juridica, tanto la parte acreedora como la deudora, pueden
componerse de mas de dos personas. En contabilidad, suele usarse la
expresion obligaciones por cobrar para designar los créditos vy las de

obligaciones por pagar para las deudas.

2.1.8. DEFINICION DE CAPACIDAD DE PAGO

La capacidad de pago constituye el principio fundamental de la
evaluacion de deudores, la cual se determina sobre la base del andlisis
financiero, la capacidad de generacién de flujos de caja provenientes de las

actividades propias del giro del negocio, su estabilidad, su tendencia, la
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suficiencia de los mismos en relacion con la estructura de pasivos del deudor
ajustados al ciclo productivo del negocio y los factores internos y externos
que podrian motivar una variacion de la capacidad de pago tanto en el corto
como en el largo plazo. Lo cual refleja la posibilidad de que un Prestatario
actual o potencial para honrar sus Obligaciones y mantener en el tiempo un

nivel de Solvencia. (Asociacién de Bancos Privados, Bolivia)

¢, Qué es la capacidad de pago?

Debemos tatuarnos esto en la frente.: hoy por hoy, en el siglo XXI, la
capacidad de pago es la regla de oro en la financiacion exigible. Si no se
tiene capacidad de pago no hay préstamo. Pero, ¢como podemos definir la
capacidad de pago de nuestra empresa? En una aproximacion bastante
ajustada al analisis habitual de estas operaciones podemos definir la
capacidad de pago del siguiente modo:

El potencial financiero que tiene la empresa para hacer frente al
cumplimiento de sus obligaciones crediticias, y en concreto de la operacion a
estudiar en dicho momento.

Dicho de otro modo, el dinero con el que contamos para el pago de las
cuotas de nuestros préstamos, los vencimientos de los mismos. Dichos
vencimientos se suelen establecer mensualmente, motivo por el cual dicha

capacidad de pago, de reembolso se estima también mensualmente.

¢, Como lo calculamos? Debemos tener en cuenta previsiones muy realistas,

contestadas, con ingresos recurrentes y conservadores, a los que se les
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descuenta todo tipo de estimaciones de gasto previstas. El remanente sera
nuestra calidad de pago para hacer frente a la amortizacion de nuestras
obligaciones financieras.

Si aquel que nos va a financiar estima que no tenemos capacidad de pago
para devolverle su capital no pasaremos al siguiente punto, de ahi la
necesidad absolutamente vital de acreditar, de reforzar, de sostener nuestra

argumentacion de un modo muy sdlido respecto a este punto.

¢, Qué es la solvencia?

Con independencia de que los estudios sobre nuestra capacidad de pago
sean muy positivos siempre habra un riesgo: las previsiones pueden estar
equivocadas, pueden acontecer sucesos extraordinarias, la gestion ser
inadecuada, etc. Ese es el momento en que hablaremos de solvencia, o lo
que es lo mismo, de garantias si lo hacemos en relacion con operaciones
financieras.

Si en la capacidad de pago se contempla la viabilidad de devolver la deuda
con los ingresos recurrentes del negocio, mediante la solvencia se valora las
posibilidades que tiene la empresa de devolver dicho crédito mediante la
venta o el embargo de su patrimonio. Primero hemos hablado de lo que

ingreso, ahora de lo que tengo.

La solvencia debe ir en consonancia con el riesgo asumido en la operacion

financiera. Cuando se entiende que el deudor no es capaz de ofrecer una
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solvencia adecuada por si mismo, es cuando se incorporaran garantias

adicionales (avalistas, hipotecas, prendas, etc.)

2.1.9. ORIGEN DE LA TARJETA DE CREDITO.

Drury, A.C.; Ferrier, C.W. (1984) citan a dos visionarios de las tarjetas,
gue surgen como primeros antecedentes de las mismas a finales del siglo
pasado; primero. a Edward Bellamy, americano de Nueva Inglaterra,
periodista por necesidad, pero en realidad abogado, en su Libro Looking
Backward, publicado en 1888, y que fue uno de los tres best sellers de su
tiempo, explica una historia imaginaria de futuro, sofiada por uno de los
personaje del libro, Julian West. Este suefia descubrir en el afio 2000 una
sociedad en la que el Estado puede proveer a sus ciudadanos de todo lo que
necesitan, una sociedad sin dinero, en que cada comienzo de afo el
gobierno entrega a cada uno cuanto necesita y mas para todo el afio. Y para
obtener aquello de mas inmediato consumo, o bienes perecederos, no
distribuibles anualmente en los almacenes, el Gobierno les entrega unas
tarjetas de pago, en cartdon, a cambio de unos pocos dolares, con las que
pueden obtener lo que deseen; segundo, a Joshua Kelly Waddilove, inglés
de Bradford, nacido en 1840, un hombre muy preocupado por los problemas
sociales con un genuino horror por los abusos sociales de la época
Victoriana. Cuando tenia 40 afios cred una especie de cheques que
entregaba a las madres necesitadas por un coste semanal de pocos
peniques. Esos cheques previamente convenidos con establecimientos

comerciales locales, eran aceptados por éstos. Ese sistema devino popular y
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Waddilove abrié su primera oficina en Bradford fundando la compaifia
Provident and Clothing Supply Company, que fue pionera en ofrecer crédito
al consumo a través de aquellos documentos o cheques. Dicen los autores
sefalados, citando a D.G. Hanson, que Waddilove fue el pionero de las
tarjetas de crédito en dos aspectos: que el pago se hiciera en un documento
distinto al dinero en que los clientes se sentian satisfechos del crédito
rotativo (revolving credit), es decir que a medida que iban saldando su deuda
con la compaifia de Waddilove, ésta les proveia de nuevos cheques para
realizar nuevas compras.

Su nacimiento se produce por motivos o razones de diversa indole y con un
funcionamiento de diferentes matices, respecto de su actual y mayoritaria
estructuracién como sistema pago.

Los primeros antecedentes de la tarjeta actual se remontan a 1914, en
EEUU, la General Petroleum Corporation of California (que posteriormente
se convirti6 en Mobil Oil) emiti6 una tarjeta de crédito destinada a sus
empleados y para clientes seleccionados. En 1915, la compafiia telegréfica
emiti6 unas tarjetas destinadas a identificar a sus principales clientes y
autentificar sus telegramas. Es empleada primero por varias cadenas de
hoteles para identificar a clientes preferentes en cualquier punto del pais; y
para pagar sus cuentas, sin necesidad de hacer efectivo pago alguno, en
moneda de curso legal, sino simplemente conformando las estadias o
consumos, que eran liquidados a posteriori por las oficinas centrales del
empresario. Su utilizacion en EEUU toma gran auge a mediados de la

década de los afos veinte, emitida por algunas compafias petroliferas
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(como Texaco y Standard Oil) y grandes almacenes, que la entregaban a
sus mejores clientes para la adquisicion de productos, como medio de pago
de sus compras.

Su empleo desciende durante la crisis de 1929, con la restriccion crediticia y
el aumento de la morosidad ocasionados por el desplome de la Bolsa de
Valores en octubre de ese afio (Crack el 29). Sin embargo, a partir de 1932
con la nueva era presidencial marcada por Franklin D. Roosevelt —en ese
afo es elegido Presidente de los EEUU, que imprimiria un nuevo aire de
optimismo y prosperidad a la sociedad americana-, se relanzan las tarjetas
como un instrumento de promocion de las ventas empresariales. Y en 1936
se inicia su extension a otro tipo de emisores como las compafiias aéreas y
las de ferrocarriles. De nuevo decae su uso, esta vez a causa de la Segunda
Guerra Mundial. Las tarjetas llegan casi a desaparecer debido a la enorme
limitacién del acceso al crédito durante la economia de guerra y como
consecuencia de las medidas restrictivas adoptadas por el gobierno de
EEUU. Hasta ese momento, podemos considerar que nos encontramos a
decir de MUGUILLO en el primer peldafio de la etapa evolutiva de la tarjeta
de crédito, donde es utilizada Unicamente en el mercado estadounidense y
practicamente desconocida fuera de los EEUU. Hasta ese momento tenia un
simple caracter bilateral, mediando entre el empresario que vendia bienes o
prestaba servicios, el cual facilitaba también la financiacion, y el cliente
consumidor de los mismos. El cliente abonaba mensualmente el importe de
la liguidacién o bien satisfacia unas cuotas periédicas preestablecidas. No se

le reabria el crédito hasta que acabara de pagar lo debido, sin embargo,
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algunas comparfias americanas hicieron entonces ya, algunos intentos de
crédito rotativo (revolving credit), consistente en abrir un crédito al usuario
fijandole un limite proporcional a sus recursos. El titular de la tarjeta efectia
toda clase de operaciones con ella y a fin de mes recibe la factura detallada
que puede pagar integramente, en cuyo caso sigue disponiendo del crédito
inicial, o paga soélo en parte (generalmente un porcentaje de la deuda),
disminuyendo entonces su crédito para el siguiente periodo. En la actualidad
el avance de los sistemas electrénicos permite la rotacion practicamente a
diario.

Acabada la Segunda Guerra Mundial, se relanza la utilizacion de las tarjetas
y aparece por primera vez su uso con caracter trilateral. El papel del emisor
se disocia del suministrador de bienes y servicios, distinto del emisor. Este
suministrador entrega los bienes o presta los servicios al titular, cobrando su
precio al emisor de la tarjeta. El emisor se convierte en una compafia
especializada en la emision administracion de tarjeta de una determinada
marca, en principio propia. Entrega al titular la tarjeta abriéndole una cuenta
de crédito que salda mensualmente. Estas tarjetas ya cuentan con las

caracteristicas esenciales por las que hoy se las reconoce.

Las cuatro grandes marcas en el siglo XX
Establezcamos los distintos estadios que han seguido las cuatro marcas
dominantes en el mercado desde su nacimiento a mediados de siglo XX

hasta nuestros dias.
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DINERS CLUB

Diners Club International (pagina oficial); seflalan a Frank McNamara y
Ralph Schneider, fundadores de Diners, como responsables del medio de
pago universal tal y como ahora lo conocemos. La primera tarjeta se ofrecio
a 200 personas, amigos personales y conocidos. Al final de 1950 eran
20.000 las Tarjetas emitidas.

Diners Club tuvo un crecimiento muy rapido entre los hosteleros de Chicago
que aceptaban el nuevo medio de pago para evitar problemas con los
cheques. Simultdneamente, también fue admitida por las empresas de
alquiler de coches, que tenian el problema de la fianza para alquilar sus
automoviles.

Diners Club se extendié muy rapidamente por las principales ciudades de
Estados Unidos y fue aumentando el numero de socios y de
establecimientos adheridos. Poco después se instaurd en los paises mas
cercanos: México, Canaday Cuba.

Fue en 1954, cuatro afos después de aquella noche en Nueva York, cuando
la Tarjeta llega a Espafia. Otro competidor del que luego hablaremos,
American Express, para salvar su gran negocio de cheques de viaje, crea en
1958 su propia tarjeta de crédito para neutralizar el crecimiento de Diners
Club. La incorporacion de un competidor en el mercado hizo aumentar la
credibilidad del nuevo medio de pago y Diners Club pasé a desarrollarse
mucho mas rapidamente.

En el tablero actual del sector caracterizado por una agria competencia, la

obra de McNamara se sitla en una posicion de privilegio en el segmento de
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los viajeros frecuentes por motivos de negocios, con sus correspondientes
peculiaridades, entre las que convendria destacar el acceso a salas VIP de
aeropuertos o coberturas de seguros inusualmente altas.

La tarjeta Diners Club, que cuenta con algo mas de 7 millones de unidades
emitidas, es aceptada en 185 paises y en cerca de ocho millones de
establecimientos de todo el planeta, de los que 250.000 estan adheridos en

Espafa. Dispone de 44 acuerdos para la emision de tarjetas.

AMERICAN EXPRESS

American Express. (Amex) inicié sus operaciones en Buffalo, Estados
Unidos, en 1850 como un servicio de ferrocarriles que transportaba cargas y
valores por todo el territorio norteamericano. Debido a la creciente demanda
de estos servicios, Amex empezd a concentrarse en servicios financieros,
como giros y cheques de viaje.

Terminada la expansion internacional y la gran demanda hacia la industria
de viajes, Amex lanzo la tarjeta American Express en 1958.

Actualmente American Express es una empresa diversificada que ofrece
productos financieros, tarjetas de débito y crédito (mas de 85 millones de
tarjetas en circulacion), cheques de viaje, y servicios en el sector de viajes.

(American Express, pagina oficial)

VISA
En el mismo afio en que Amex emitié su primera tarjeta, 1958, el Bank of

America gozaba de una situacién de privilegio en la totalidad del estado de
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California. No fue pues de extrafiar que al lanzar su tarjeta BankAmericard
obtuviera un éxito inmediato.

Para 1965, el Bank of America habia alcanzado acuerdos de licencia con un
grupo de bancos de fuera de California, que les iba a permitir emitir la tarjeta
BankAmericard. En 1970, el Bank of America renuncio al control del
programa BankAmericard en favor de los bancos encargados de su emision,
conformandose la National BankAmericard Inc. (NBI), una corporacion
independiente, sin acciones, que administraria, promoveria y desarrollaria el
sistema BankAmericard dentro de los Estados Unidos.

Fuera de ellos, el Bank of America fue otorgando licencias a los bancos para
emitir BankAmericard, y en 1972 ya existian licencias en 15 paises.

En 1974, se fundd IBANCO, una corporacion multinacional de miembros que
administraria el programa internacional de BankAmericard. No obstante en
muchos paises habia resistencia a emitir una tarjeta asociada con el Bank of
America, aunque fuera nominalmente. Por esa razon en 1977
BankAmericard se convirtio en Visa, reteniendo sus bandas azul, blanca y
dorada. NBI, por su parte, cambid su hombre por el de Visa U.S.A. y de igual
forma IBANCO se convirtio en Visa International.

Hasta el afio 2007 la estructura de Visa comprendia cuatro organizaciones
separadas a lo largo del mundo, una sociedad principal, “Visa International
Service Association (Visa)”, y tres organizaciones dependientes de la
anterior, “Visa USA”, “Visa Canada Association” y “Visa Europe”. Las tres
regiones restantes, “Visa Latin America”, “Visa Asia Pacific’ and “Visa

Central and Eastern Europe, Middle East and Africa” eran divisiones dentro
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de “Visa”. En octubre de 2006, Visa anuncié que Visa International, Visa
USA y Visa Canada se fusionaban bajo la denominacion de “Visa Inc.” Por el
contrario, Visa Europe se convertiria en una compafia separada, propiedad
de las entidades financieras asociadas que a su vez tendrian una
participacion minoritaria en Visa Inc.

En la actualidad, Visa tiene en circulacién cerca de 2.000 millones de tarjetas

emitidas por sus mas de 21.000 entidades asociadas. (Visa; pagina oficial)

MASTERCARD

En 1966 el United Bank of California se alio con otras entidades financieras
de su entorno para fundar el Interbank Card Association (ICA) y crear la
tarjeta “Master Charge: The Interbank Card”

Los origenes de MasterCard en Europa se remontan a 1964 cuando el
banquero sueco Wallenberg funda la sociedad Euro card como una
alternativa a American Express.

En 1968, Eurocard firmé una alianza estratégica con el entonces Interbank
Card Association que dio lugar al nacimiento de Eurocard International.
Desde este momento, Eurocard International seria la Unica firma autorizada
para la emision de la tarjeta “Master Charge: The Interbank Card”, que en
1979 fue rebautizada como “MasterCard”.

Pero Eurocard International tenia una dura competencia. En 1974 se
constituyé Eurocheque Internacional (ECI) para la gestion internacional del
sistema de eurocheques, utilizados entonces por los viajeros para el pago de

bienes y servicios en la moneda local de varias regiones. Coexistian pues
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dos entidades diferentes: Eurocheque Internacional y Eurocard International,
que aunque practicamente pertenecian a los mismos bancos europeos,
ofrecian productos distintos, la primera ofrecia cheques garantizados
mientras que la segunda se dedicaba a las tarjetas bancarias
convencionales.

A finales de los afos ochenta los miembros. integrantes de estas dos
organizaciones consideraron que el mercado estaba comenzando a estar
maduro. Para evitar duplicidades y reducir costes fusionaron Eurocheque
Internacional y Eurocard International en 1992, conformando Europay
International.

El cambio de denominaciéon de Europay International a MasterCard
International se produjo en 2002, una vez finalizado el proceso de fusion que
concluyo con el nacimiento de una corporacion global de medios de pago.
En el afio 2006 MasterCard International protagonizé la mayor oferta publica
de venta de acciones hasta ese instante, pasandose a denominar
MasterCard Worldwide.

Hoy en dia MasterCard cuenta con aproximadamente 1.000 millones de
tarjetas, proporciona servicios a consumidores y empresas, tanto grandes
como pequefias, en 210 paises y cuenta con mas de 30 millones de puntos
de aceptacidn, incluidos mas de 800.000 cajeros en todo el mundo.

(MasterCard; pagina oficial)
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CUANDO LLEGA AL PERU

No se tiene mucha informacion sobre este momento; pero aun asi, iniciemos
como llego la tarjeta de crédito a nuestro pais. En 1967, Diners Club es la
primera tarjeta de crédito que llega al Peru para satisfacer las exigencias del
mercado, estableciéndose la franquicia Diners Club Perd, la cual se
constituye como persona juridica, tal como hasta ahora se le conoce en el
mercado. Visa comenzo sus operaciones en 1979 por medio de los servicios
de Bancard en asociacion con el Banco Comercial del Perd. Bancard
también proporcioné servicios de procesamiento a otros Emisores de Visa,
entre ellos Banco de los Andes, Banco Regional del Norte y Banco Sur del
Perld. Mas tarde Visa consolidé su presencia en el mercado al admitir a
Banco Continental, Banco de Crédito del Pera y Banco Popular del Peru a la
asociacion. En 1980 el Banco Continental emite la Tarjeta Conticard
mediante el sistema Visa y en 1981, el Banco de Crédito empieza a emitir
una tarjeta de uso local llamada Credibank. En 1982, Interbank, un nuevo
Emisor, se unié al grupo. En 1987, Unibanca, una entidad integrada por siete
bancos comerciales privados, fue constituida para efectuar las transferencias
de fondos y proporcionar servicios bancarios. Los bancos que integran el
grupo Unibanca son: Banco de Comercio, Citibank, Banco Santander Central
Hispano, Banco Sudamericano, Standard Chartered Bank, Banco del
Trabajo, Banco Interamericano de Finanzas y Banco Financiero. Visanet del
Perd, Unico adquirente en el pais, se constituyé en 1997 y esta conformada

por seis entidades accionistas, cinco Bancos y Visa International.
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2.1.10. DEFINICION DE TARJETA DE CREDITO.

Para Rodriguez, V. (2004); “es un contrato por el cual una empresa bancaria
0 una persona juridica autorizada, concede una apertura de crédito, de tipo
rotatorio, con una cuantia determinada, a favor de su cliente que puede ser
una persona hatural o juridica, para que utilizando una tarjeta plastica
singular, pueda adquirir bienes o servicios de las empresas o
establecimientos afiliados, cuyos consumos seran cancelados al contado (a

la vista) o a cierto plazo convenido”

Guillen (1999) sefiala que “es aquel que permite que un establecimiento
comercial venda al contado y que el usuario pague con facilidades, porque
es el banco o entidad emisora la que asume el pago inmediato de las

compras realizadas en el establecimiento”.

El colombiano Sarmiento (1992) sostiene que “la tarjeta de crédito puede
definirse como el contrato mediante el cual una entidad crediticia sea (banco
o institucion financiera), persona juridica concede un crédito rotatorio, de
cuantia y plazo determinados, prorrogable indefinidamente, a una persona
natural o juridica con el fin de que esta lo utilice en los establecimientos

afiliados”.

Segun Figueroa (2010), La Tarjeta de Crédito es un instrumento financiero,
cuya emisiéon y gestion da lugar a una actividad tipica del mercado del

crédito. Es asimismo, una de las actividades para bancarias que pueden
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realizar los establecimientos financieros de crédito. Constituye un servicio
financiero de caracter monetario y crediticio. Es un medio de pago de
creciente utilizacion en sustitucion del dinero y en consecuencia de los
cheques. También cumple wuna importante funcién crediticia como

mecanismos de crédito al consumo.

2.1.11. FUNCIONES DE LA TARJETA DE CREDITO.

Rodriguez, V. (2004) La tarjeta es un instrumento que permite a su titular
realizar determinadas operaciones con el propio emisor o con terceras
personas, sustituyendo la necesidad de utilizar dinero en efectivo, cheques u
otros documentos mercantiles.

Funciona como medio de pago en operaciones de trascendencia economica.
La tarjeta ante todo responde a 'una necesidad de la sociedad
contemporanea. Asi surgidé y en esa direccion ha evolucionado. Hubo
necesidad de disponer de un instrumento que pudiera intervenir en el trafico
economico y juridico supliendo el intercambio de dinero efectivo en las
transacciones comerciales originadas por el consumo particular, de pequefia
y mediana cuantia y/o en competencia con otros instrumentos como los
cheques, cuya finalidad era distinta y su aceptacion no era la deseada en
ese tipo de transacciones. Las funciones que realizan las tarjetas de crédito
tras revisar su clasificacion desde todos los &mbitos, obteniendo asi un
conocimiento mas amplio para analizar el aspecto que ahora nos ocupa. Por

su caracter podemos agrupar las funciones de las tarjetas en econémicas, 0
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mas concretamente econdmico- sociologicas y juridicas. Basicamente son
las siguientes:

Funciones economico- socioldgicas: 1) instrumento de desarrollo comercial y
financiero; 2) instrumento de aseguramiento del sistema de pago; 3)
instrumento de disposicion de efectivo; 4) instrumento de uso internacional;
5) otras funciones especiales. Funciones juridicas: 6) instrumento de
identificacion; '7) instrumento de pago; 8) instrumento de crédito y 9)

instrumento de garantia.

INSTRUMENTO DE DESARROLLO COMERCIAL Y FINANCIERO.

Qué duda cabe que la tarjeta de crédito (en adelante tarjeta) es fruto del
desarrollo comercial y se ha convertido en un impulsor del mismo. Ha
influido en el desarrollo del mercado financiero donde es un importante
instrumento de intermediacion y genera buena parte de los beneficios de la
banca. No solo es un sustitutivo parcial del numerario efectivo sino que ha
sustituido en buena parte al cheque, y su mayor mérito, es que ha
conseguido ser aceptada sin problemas en las compras de consumo. Ha
restablecido la confianza entre el comerciante y su cliente, haciendo
desaparecer el habitual cartel “en este establecimiento no se aceptan
cheques” y sustituyéndolo por los adhesivos de las distintas marcas de
tarjetas. Por otra parte, permite al establecimiento afiliado una ampliacion del
espectro del consumidor, al cual puede llegar con mayor facilidad para la
venta de sus bienes o la prestacion de sus servicios: la tarjeta insta al

consumo, la tarjeta de crédito ha sido mas que un medio de obtencion de
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crédito, ademas hace apetitoso endeudarse para un amplio sector del
publico, y que lleva aparejado una respetabilidad que no acompafa a todos
los medios de obtencion de crédito.

Efectivamente, no hay que desdefar el hecho de que el individuo que desea
adquirir bienes o servicios, y carece del efectivo metalico, puede cumplir su
deseo inmediatamente, supliendo el pago en efectivo con la exhibicion de la
tarjeta y su uso como aplazado o a crédito, que en este caso lo tiene
concedido de antemano y -de inmediato también. Por tanto no es
descabellado considerar la tarjeta como un elemento multiplicador de la
facturacion de los establecimientos vendedores de articulos o prestadores
de servicios al consumo, tanto en el nimero de ventas como por su importe.
Hoy en dia la gran mayoria de establecimientos aceptan tarjetas,
actualmente se distinguen peyorativamente aquellos pocos establecimientos
que no las aceptan. Por otra parte todo comercio importante o gran
superficie que se aprecie no solo debe aceptar tarjetas, sino que ha de emitir
Su propia tarjeta de compra. La tarjeta le proporciona una imagen propia, y
con ella gana fidelidad de sus clientes. Ademas cuando las grandes tiendas
comerciales emiten tarjetas estan creando un instrumento a través del cual
podran realizar una verdadera prestacion de servicios bancarios sin
necesidad de una gran red de oficinas sino desde sus propios mostradores.
La tarjeta también cumple una funcion de desarrollo comercial por via de
economia de costes. Sobre todo a las grandes tiendas les permite prescindir
de departamento de crédito, de informes comerciales, etc. Hay un efecto

importante, buscado especialmente por las empresas emisoras de tarjetas,
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la “fidelizacion” de la clientela. La tarjeta actta como un elemento que

favorece que el cliente se integre mas y mas con el establecimiento emisor.

INSTRUMENTO DE ASEGURAMIENTO DEL SISTEMA DE PAGO

La tarjeta no solo contiene los datos identificativos del titular y del emisor,
sino la informaciébn necesaria para controlar y asegurar su correcta
utilizacién; aun mas si nos centramos en la Ultima generacion de tarjetas, las
tarjetas inteligentes. La tarjeta sustituye al dinero efectivo y, a cambio
proporciona al portar de la misma comodidad, mayor higiene, al ser un
objeto personal, y también seguridad. La tarjeta permite mantener el efectivo
solamente preciso y también prescindir de él, cuando interese. Su posesion
evita llevar grandes cantidades de dinerg al ir de compras, de viaje, etc. Los
efectos de la simple pérdida o de una accidn antijuridica contra la propiedad
se reducen con el uso de la tarjeta. Con la tarjeta ademas no es necesario
hacer cambios de divisas, sino que opera siempre la moneda del pais donde
se utiliza, lo que también es una forma mas de proporcionar seguridad al
titular y evitar los riesgos de llevar mucho dinero en la cartera. Los tramites
ante la supuesta pérdida de la tarjeta en comparacion con el talonario de
cheques es mucho menor, donde se debe denunciar el robo, la pérdida o
extravio de la tarjeta. Los servicios que se han ido afiadiendo a la tarjeta,
entre ellos el seguro que cubre la pérdida de la propia tarjeta, estan

destinados a proporcionar grandes niveles de seguridad.
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INSTRUMENTO DE DISPOSICION DE EFECTIVO
Permite al usuario durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio,
disponer de dinero en efectivos en los Cajeros Automaticos y en las

ventanillas del emisor durante el horario establecido.

INSTRUMENTO DE USO INTERNACIONAL

La tarjeta se perfila como un instrumento de giro y pago que no conoce
limites geograficos, y con una tendencia a la normativizacién internacional,
tanto de sus prestaciones fisicas y técnicas como juridicas. La funcion
internacional de las tarjetas se halla intimamente ligada a la afiliacion de los
emisores nacionales a una determinada empresa internacional de emisién
de tarjetas. Podemos establecer que hay un sistema comun de
funcionamiento préctico a nivel internacional, que al entrar en contacto con el
medio nacional y su configuracion juridica peculiar adopta unas especiales e
idoneas caracteristicas para su funcionamiento bajo el marco de ese
Derecho nacional. Es debido a los factores econdémicos, el contraste
observado entre los paises desarrollados, donde, salvo excepciones
(Alemania, que demor6 en introducirse), el promedio de tarjetas por
habitante supera la unidad y en cambio en paises del Tercer Mundo la
tenencia de una tarjeta continta siendo un signo de distincion y de riqueza.
En los paises en vias de desarrollo, donde los cheques no acostumbran a
ser aceptados por la falta de un sistema centralizado que permita reconocer
a los morosos y por las dificultades de recurrir a la justicia para castigar a los

libradores desaprensivos, las tarjetas han venido a cubrir en parte esa

38

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO ﬁ"ﬁ o

Nacional del
Altiplano

laguna, por la garantia de solvencia que los emisores ofrecen, aunque éstos
han tenido que cubrir su riesgo mediante el establecimiento de diversos

limites econdmicos en la emision y utilizacion de las tarjetas.

OTRAS FUNCIONES ESPECIALES

En la actividad socioeconémica, ademas, la tarjeta resulta un medio
necesario y suficiente para obtener otros servicios complementarios que el
emisor o el establecimiento comercial que las aceptan tienen concertados
para los titulares o usuarios. Las utilidades de la tarjeta son de lo méas
variadas y cubren una amplia gama de posibilidades, por ejemplo, la tarjeta
da acceso a la suscripcion gratuita de la mas diversas variedad de seguros:
de vida, de accidente, etc.

En otros casos permite acceder a descuentos en establecimientos
comerciales o en transportes y turismo. Tampoco hay que desdefiar la
funcién comercial de “fidelizacion” de los clientes que realiza la tarjeta para
con sus emisores, tanto bancarios como comerciales. Con la identificacién
que proporciona, la tarjeta permite conocer el estado de la cuenta del titular y
formular diversas érdenes, como solicitud de talonario de cheques, extracto
de cuenta, reserva y adquisicion de localidades de espectaculos. Con ella,

ademas, el titular puede operar con un teléfono publico.

INSTRUMENTO DE PAGO
Es un instrumento de pago, funcion que ha dado relieve a las tarjetas de

nuestra época, basada en el consumo, la comodidad y celeridad de las
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transacciones relativas al mismo. Es una funcidn basica de la tarjeta, aunque
requiere también de la ya sefialada acreditacion. Solo la unién de ambas
permite el uso de la tarjeta y que ésta sea eficiente para las partes
implicadas de forma legitima. La tarjeta evita el uso y traslado de dinero
sustituyendo a éste en determinadas transacciones que permiten su uso.
Pero no so6lo naci6 para sustituir al dinero en efectivo, sino que se ha
convertido en un instrumento de pago sustitutivo de los tradicionales titulos-
valores, como la letra de cambio o el cheque. A diferencia del cheque, con el
cual compite, consideramos gque no supone un pago sujeto a la clausula
“salvo buen fin”, en el que el banco librado puede devolver el cheque por las
mas diversas causas, unas con intervencion directa del librador y otras sin
ella. El sistema dentro del cual se incardina la tarjeta permite al tercero,
aceptante de la misma (establecimiento afiliado), confiar en que, en el marco
de las reglas establecidas y de las que ha sido previamente informado, el

importe de la transaccidn le sera pagado necesariamente.

INSTRUMENTO DE CREDITO

La tarjeta es por excelencia, hoy dia un medio de financiacion de las
adquisiciones de consumo, por ejemplo, en EEUU y Reino Unido son el
primer instrumento de crédito al consumo. Al habilitar a su usuario directo e
inmediatamente con un crédito limitado o ilimitado. Esta funcion crediticia se
cumple doblemente, ya que por una parte el usuario por medio de su “tarjeta

de crédito” goza de un crédito abierto a su favor en los comercios adheridos,
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y por el otro lado el comerciante o empresario que vende su producto o
presta un servicio en esas condiciones, tacitamente, ademas de ofrecer el
crédito al usuario por su adherencia al sistema, puede movilizar su stock o
ampliar la prestacion de sus servicios sin necesidad de mantener un
departamento especial de créditos en su establecimiento, ni depender de

oficinas de informes comerciales para conocer la solvencia de sus clientes.

INSTRUMENTO DE GARANTIA

Esta funcion garantiza al establecimiento comercial que acepta la tarjeta, el
pago de la cantidad correspondiente a la transaccién. Evita a las empresas
comerciales de absorber los multiples riesgos de falta de pago de sus
clientes. No sélo se libera del estudio de la solvencia de esos clientes, sino
que, por medio del instituto de la tarjeta de crédito, ni tampoco se ve
afectado por la eventual insolvencia del cliente consumidor, puesto que en la
empresa emisora de la tarjeta encuentra una garantia total del pago de esa
venta realizada. La empresa emisora, al hacerse cargo del pago de las
compras que efectien los usuarios de las tarjetas, se transforma en
instrumento garantizante de esas compras frente al empresario o
comerciante, al convertirse en una delegatoria de la deuda, siempre y
cuando el proveedor interesado haya cumplido con las obligaciones a su
cargo (verificacion de identidad del consumidor, de la vigencia de la tarjeta,
limite de compra, autorizacién previa en su caso). En el momento de

hacerse la compra del bien o la prestacién del servicio, el empresario se
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encuentra asi respaldado por la asuncion de deuda por parte de la empresa

emisora que garantiza.

2.1.12. CLASIFICACION DE TARJETAS DE CREDITO

Rodriguez, V. (2004) Podemos atender a diversos criterios (subjetivos,
objetivos, finalistas y tecnoldgicos), que pueden coincidir o no en una misma
tarjeta. Intentaremos ser exhaustivos, en nuestra opinion, son dos los
criterios basicos mas importantes: 1) Clasificaciébn por el emisor, que nos
servira para establecer las tarjetas sujetas a la normativa del sector bancario
y aguellas otras tarjetas emitidas por personas o entidades no bancarias y 2)
clasificacion por los elementos personales, referida a los distintos
intervinientes en los contratos de tarjeta.

Antes de profundizar en las diversas clasificaciones, incluimos a

continuacion, un cuadro resumen de éstas:

CRITERIOS BASICOS
- Por el emisor

- Por los elementos personales que

intervienen

CLASIFICACION DE
LAS TARJETAS

OTROS CRITERIOS

- Por su ambito o extensién

- Por la titularidad de la marca

- Por su aceptacion
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POR EL EMISOR

En atencion a este criterio podemos distinguir entre tarjetas bancarias y
tarjetas no bancarias.

Las tarjetas bancarias son emitidas por un banco, ya que se trata de una
marca propia o en régimen de concesion de una empresa especializada, por
ejemplo Tarjetas de Crédito del Banco de Crédito, Banco Continental, Banco
Interbank, etc.

Las tarjetas no bancarias son las restantes emitidas por establecimientos
comerciales o por un grupo de establecimientos para uso exclusivo de sus

clientes (Tarjeta CMR Falabella, Tarjeta Ripley).

POR LOS ELEMENTOS PERSONALES QUE INTERVIENEN

Se distingue entre tarjetas bilaterales y tarjetas trilaterales. En las tarjetas
bilaterales la relacion juridica se establece entre el emisor de la tarjeta y el
titular de la misma; las figuras de emisor y aceptante de la tarjeta se
confunden en una misma persona. Asi es como nacieron las tarjetas, por
ejemplo, CMR Falabella, Ripley, Tarjeta Jockey Plaza, ACE Home Center,
Casas & Cosas. En las tarjetas trilaterales intervienen el emisor, el titular y el
aceptante de la tarjeta (establecimiento afiliado), por ejemplo, las tarjetas
bancarias, siempre y cuando se compre en un establecimiento, si se realiza
alguna disposicion de efectivo sera bilateral, a pesar de haber sido emitida

con vocacion trilateral.
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Por otra parte atendiendo a la relacion concreta entre el emisor y su titular,
cabe distinguir entre tarjetas principales y tarjetas accesorias o0
complementarias.

En las tarjetas principales siempre coincide el titular con el contratante y
obligado frente al emisor. Las tarjetas accesorias, también denominadas
complementarias o suplementarias, van dirigidas a personas vinculadas a
quien es centro de interés del emisor, el titular principal, que es libre de
afadir dichas tarjetas o suprimirlas, de la misma forma que es quien
responde frente al emisor directamente por las transacciones efectuadas con
las mismas. El titular designado en las tarjetas accesorias es una tercera
persona, generalmente un familiar, de ahi que se les llame tarjetas familiares

(en Peru se le denomina “tarjetas adicionales’)

POR SU AMBITO O EXTENSION

El ambito o extension, tanto geografico, como temporal o de riesgo vienen
especificadas generalmente en el contrato de tarjeta que suscriben emisor y
titular contratante.

Si nos referimos a su alcance territorial o ambito geografico, podemos
distinguir entre tarjetas de ambito local (Tarjeta Ripley, Tarjeta Lau Chun,
Tarjeta ACE Home Center, Tarjeta Casas & Cosas), tarjetas de ambito
nacional (Diners Club, Tarjeta Visa Clasica del Banco de Crédito, Banco
Continental, Banco interbank, etc) o tarjetas de ambito internacional ( tarjeta
Visa Clasica del Banco de Crédito, Banco Continental, Diners Club —si es

internacional-, American Express, Tarjeta MasterCard de Interbank), segun
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Su uso sea de alcance limitado a transacciones dentro de una determinada
localidad o zona, dentro de un Estado, o bien en el extranjero debido al
desarrollo internacional de la entidad emisora o a los convenios de
interoperabilidad a que tenga acceso.

Si en cambio atendemos a la extension temporal de la tarjeta, es decir a su
vigencia, se distingue entre tarjetas temporales y tarjetas de duracion
ilimitada.

Podemos llevar esta clasificacion al aspecto econémico, es decir atender a
la extension del riesgo econdmico maximo asumido por el emisor frente al
titular.

Cabe asi distinguir entre tarjetas sin limite econémico y tarjetas con limite
econdémico. Las primeras autorizan al titular a gastar sin limite en cuanto al
montaje de cada operacion; un ejemplo en esta gama son las tarjetas Diners
Club y las tarjetas American Express y American Express Gold del Banco de
Crédito. Las segundas, son las mas comunes tienen normalmente una

cantidad limite de gasto por operacion, y crédito en su caso.

POR SU ACEPTACION

Segun que las tarjetas sean aceptadas en toda clase de establecimiento,
Cajeros Automaéticos, etc., o s6lo en un determinado establecimiento o grupo
de ellos, se puede distinguir entre tarjetas de aceptacion general las
denominaba tarjetas universales y tarjetas de aceptacion limitada.

Claro ejemplo de las primeras son Visa, MasterCard, Netcard, American

Express, Diners Club, y de las segundas la tarjeta CMR Falabella, Ripley,
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Tarjeta Jockey Plaza, ACE Home Center, Casas & Cosas. Las tarjetas de
aceptacion general se pueden utilizar universalmente, en todo género de

comercios (restaurantes, hoteles, Cajeros Automaticos, etc.).

Las tarjetas de aceptacion limitada Unicamente permiten el pago de los
bienes o servicios proporcionados por los establecimientos de los que es
propietaria la emisora. Excepcionalmente también son aceptadas por otros
establecimientos determinados que han convenido su aceptacion mediante

un acuerdo de colaboracion empresarial (CMR Falabella y Ripley).

POR LA TITULARIDAD DE LA MARCA

El emisor puede ser propietario o no de la marca de la tarjeta, por lo que se
puede distinguir entre tarjetas de marca propia, tarjetas de marca
compartida, tarjetas en régimen de licencia o tarjetas en régimen de
sublicencia.

Como su nombre lo indica, en las tarjetas de marca propia el emisor es el
propietario de la marca que emite directamente y coloca las tarjetas entre
sus clientes. Son de esta clase en general las tarjetas bilaterales, es decir
las tarjetas de establecimientos comerciales, algunos bancos y las tarjetas
acreditativas. Por ejemplo, Tarjeta CMR Falabella, Tarjeta Ripley, Diners
Club. Las tarjetas de marca compartida son las que la marca pertenece
directamente al emisor, pero la comparte con otros emisores, por ejemplo,
Tarjeta Wong Visa de Interbank, Tarjeta Santa Isabel MasterCard del Banco

Wiese, Movistar Mastercard del Banco de Curédito.

46

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬁ""z o

Las tarjetas en régimen de licencia o de sublicencia, como su nombre
sefala, son tarjetas cuyo emisor tan solo dispone de un derecho de uso
sobre la marca, generalmente establecido en un contrato de franquicia con el
propietario o concesionario de la marca. Especialmente en el caso de las
tarjetas internacionales, el propietario de la marca es una empresa
multinacional especializada en tarjetas. Son ejemplos claros: Visa,
MasterCard, American Express y Diners Club, que cuentan con una
organizacion a nivel mundial y otorgan franquicias nacionales de su marca

en los distintos paises 0 zonas donde operan.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

Comision.

Es una retribucidon que sera cobrada al cliente o usuario por la prestacion de
un servicio efectivamente provisto por el banco: por ejemplo la membresia
anual de una tarjeta de Crédito, reposicion de tarjeta, envio fisico de un

estado de cuenta, etc.

Comisién uso de cajero automatico.

Esta comision nace después que la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP, ha resuelto prohibir algunas comisiones dentro de ellas “Por
disposicion de efectivo en tarjetas de crédito”. Por esta razén los Bancos
quitaron la comision por disposicion de efectivo en ventanillas; pero estos
cambiaron el nombre de la comision de por disposicion de efectivo en cajero,

llaméandolo COMISION POR USO DE CAJERO AUTOMATICO.

Costos financieros.

Son las retribuciones que se deben pagar como consecuencia de la
necesidad de contar con un fondo o capital. Al mencionar costos financieros
nos referiremos a los intereses, comisiones, gastos y otros que generan las
tarjetas de crédito al ser aceptadas por los consumidores y cuando estos

plasticos sean usados.
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Contrato

Es un documento que contiene todos los derechos y obligaciones que
corresponden al cliente y al banco. Incluyendo los anexos que establecen
estipulaciones especificas propias de la operacion financiera que es objeto

del pacto que ha sido debidamente celebrado por las partes intervinientes.

Consumidor

Lo que nosotros estamos acostumbrados a denominar como consumidor,
dentro de las disciplinas econdémicas, se trata de una persona (aunque
también podria ser una organizacion), la cual demanda servicios o bienes,
que pueden ser proporcionados por un proveedor.

En este sentido, un consumidor es esa persona que compra productos o
contrata servicios para su consumo o utilizacion. Por esto, se dice que el
consumidor tiene ciertas necesidades, las cuales intenta satisfacer a partir
de la adquisicion de productos o de servicios que son proporcionados por el

mercado.

Entidad Bancaria.

Una entidad bancaria (Bancos y Cajas de Ahorro) es una institucién
financiera que se encarga de administrar el dinero de unos para prestarlo a
otros. La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o
instituciones que, dentro de una economia determinada, prestan el servicio

de banco o banca.
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Las Entidades Bancarias y Financieras hoy en dia se estan enfocando a

penetrar el mayor numero de tarjetas posibles al mercado.

Envio fisico de Estado de Cuenta.
El Estado de Cuenta es un documento contable oficial por medio del cual
una entidad financiera envia al titular de una cuenta bancaria; la descripcion

de todas las operaciones realizadas en el banco.

En el estado de cuenta se encuentra el balance de tu situacion financiera y
movimientos como: los consumos, disposiciones y retiros que son realizados
durante un tiempo determinado normalmente un mes. Pues al hacerte llegar
a tu domicilio este estado de cuenta se le denomina envio fisico de estado

de cuenta.

Gastos.

Es aquel costo en el incurre el banco con terceros por cuenta del cliente para
cumplir con requisitos ligados a las operaciones que de acuerdo a lo pactado
seran de cargo del cliente. Por ejemplo: gastos registrales, gastos de

tasacion,

Intereses
Es el dinero que gana un capital o una suma prestada a un tiempo
determinado., Se expresa mediante una tasa sobre el capital deudor en el

tiempo.
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Liquidez del consumidor.

En el presente trabajo se entendera por Liquidez del consumidor a la
capacidad de pago que tenga el consumidor para asumir sus obligaciones
con la tarjeta de crédito emitidas por los Bancos Comerciales.

Se refiere a que si el consumidor cuenta con liquidez para afrontar

obligaciones con la entidad Bancaria.

Membresia.
Es la comision anual que se paga por tener una tarjeta de crédito, sea usada
0 no usada dicha tarjeta. El monto de las comisiones por membresia suelen

variar dependiendo al importe de la linea de crédito.

Obligaciones crediticias.

Entiéndase por obligacion crediticia al deber que tiene el consumidor hacia el
Banco, ya que al aceptar una tarjeta de Crédito, acepta también asumir los
costos por comisiones, gastos y por supuesto los intereses que generara el

hecho de contar con una Tarjeta de Crédito.

Penalidad por pago atrasado.
Comision que se asume por no pagar en su fecha limite el monto minimo o
cuota correspondiente segun facturacion de una tarjeta de crédito.

Reposicion de Tarjeta.
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La comision por reposicion de tarjeta se cobra cada vez que el cliente o
usuario de una tarjeta de crédito pierde o deteriora su tarjeta y pide una en

reposicion.

Tarjeta.

La tarjeta es una tarjeta bancaria de plastico de 8.5 x 5.3 cm con una banda
magnética en el reverso (y actualmente también se incluye un chip
electrénico) que guarda informacion sobre los datos de acceso, el nombre y
namero de cuenta del titular, usada para poder efectuar con ella operaciones

financieras como Tarjeta de Débito o Tarjeta de Crédito.

Tarjeta de debito

La principal caracteristica que ostentan estas tarjetas es que el dinero que
se usa es el que se toma a débito del que el titular dispone en su cuenta
bancaria y no el que le presta el bancao como ocurre con las tarjetas de
crédito.

La tarjeta de débito es uno de los instrumentos financieros mas populares
del mundo y entre otras funciones nos permite: retirar dinero de nuestra
cuenta bancaria a través de un cajero automatico, pagar servicios, realizar
compras en negocios adheridos a la red, realizar depdsitos en la propia

cuenta, entre otras.
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Tarjeta de Crédito

La tarjeta de crédito es un instrumento material de identificacion del usuario,
que puede ser una tarjeta de plastico con una banda magnética, un
microchip y un numero en relieve. Es emitida por un banco o entidad
financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, a utilizarla como
medio de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante su firma y la
exhibicién de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacién, por lo tanto, el
usuario supone-asumir la obligacion de devolver el importe dispuesto y de
pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos.

Entre las mas conocidas del mercado estan: Diners Club, American Express,

Visa, MasterCard.

53

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬁ""z o

2.3. HIPOTESIS

GENERAL
El nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con la banca
comercial inciden negativamente en la liquidez de los consumidores de la

ciudad de Puno, en los periodos 2013-2014

ESPECIFICOS

1.- El nivel de conocimiento de los consumidores de las obligaciones
crediticias es baja debido a la escasa informacion de las caracteristicas que
otorgan las Tarjetas de crédito emitidas por los Bancos Comerciales de la

ciudad de Puno.

2.- Los costos financieros que generan la emision de tarjetas de crédito,
inciden directamente en la liquidez de los consumidores de la Banca

Comercial.

DETERMINACION DE VARIABLES

PARA LA HIPOTESIS GENERAL
VI = Obligaciones Crediticias
INDICADORES
- Intereses

- Membresia anual
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- Envio fisico del estado de cuenta
- Uso de cajero automatico
- Reposiciones

- Penalidades

VD = Liquidez de consumidores
INDICADORES
- Ingreso familiar.

- Obligaciones con terceros

PARA LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1
VI = Tarjetas de Crédito
INDICADORES
= Para consumo

- Para disposicién de efectivo

VD = Obligaciones crediticias
INDICADORES

Intereses

- Membresia anual

- Envio fisico del estado de cuenta
- Uso de cajero automatico

- Reposiciones

- Penalidades
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PARA LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2
VI = Costos financieros
INDICADORES
- Intereses

- Comisiones

VD = Liquidez de consumidores
INDICADORES
- Ingreso familiar.

- Obligaciones con terceros
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CAPITULO I

METODOLOGIA, POBLACION, MUESTRA, TECNICAS E

INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.1. METODO DE INVESTIGACION

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se utilizé el enfoque
cuantitativo, y como disefo de investigacion se utilizo el no experimental, ya
que el trabajo de investigacion se realizd sin la manipulacion deliberada de
las variables; es decir, que durante los estudios, no se hicieron variar de
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre las
otras variables. Lo que se hizo en este tipo de investigacion no experimental
es observar los fenébmenos tal como se dan en su contexto natural, para
posteriormente hacer su analisis, es decir la informacién fue recolectada y
procesada mediante técnicas e instrumentos, y sin manipulaciéon de las

variables.
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DESCRIPTIVO

Es un tipo de metodologia a aplicar para deducir un bien o circunstancia que
se esté presentando. Se aplica describiendo todas sus dimensiones, en este
caso se describe el objeto o fendmeno a estudiar. Los estudios descriptivos

se centran en recolectar datos que describan la situacion tal y como es.

La investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de datos y
caracteristicas de una poblacion. El objetivo es la adquisicion de datos
objetivos, precisos y sistematicos que pueden usarse en promedios,
frecuencias y calculos estadisticos similares. Los estudios descriptivos
raramente involucran experimentacion, ya que estan mas preocupados con
los fendbmenos que ocurren naturalmente que con la observacion de

situaciones controladas.

Por tal; con este método describimos cual es el nivel de conocimiento de los
consumidores de Tarjetas de Crédito sobre las obligaciones crediticias que

asumen al aceptar una tarjeta de Crédito y como influye en su liquidez.

ANALITICO

Este método implica el analisis, esto es la separacion de un todo en sus
partes 0 en sus elementos constitutivos. Se apoya en que para conocer un
fendmeno es necesario descomponerlo en sus partes.

El método analitico se refiere al andlisis de las cosas o de los fendmenos; la

palabra analisis, del griego analisis, significa examinar, descomponer o
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estudiar minuciosamente una cosa. Por tanto el método analitico comienza
con el todo de un fendmeno vy lo revisa parte por parte (descomposicion o
separacion del todo), comprendiendo su funcionamiento y su relacién

intrinseca, complementandose con la parte sintética.

Por tal; con este método analizamos, si los consumidores de Tarjetas de
Crédito conocen la tasa de interés, comisibn por membresia anual,
comisiones por uso de cajeros automatico, envio fisico de Estado de cuenta,
entre otros; y si la tarjeta les ha ocasionado algun problema que haya

afectado su liquidez.

DEDUCTIVO

Significa que obra por deduccion. Deduccidn, a su vez, accion de deducir: La
palabra deducir, del latin deducere, es sacar conclusion de algo.

En general es un método racional que integra las pistas conocidas de una
investigacion (relacionada con algun fenémeno en particular), para obtener
una conclusién general o un balance global que formara el cuerpo del

conocimiento.

Con este método, concluimos cual es el nivel de conocimiento de las

obligaciones crediticias con la Banca Comercial y como incide en la liquidez

de los consumidores en la ciudad de Puno, en los periodos 2013-2014.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

En el presente trabajo de investigacion se considera como poblacion a todos
los Bancos Comerciales de la ciudad de Puno que son, Banco de Credito
BCP. Banco Continental, Banco Interbank y Banco Scotianbank, puesto que
es el ambito de estudio del presente trabajo de investigacion, esta poblacidon
esta delimitada para ayudarnos a conocer que numero de sus clientes
conocen sobre las obligaciones que adquiere al aceptar una Tarjeta de

Crédito emitido por estos Bancos y céomo influye en su liquidez.

3.2.2. MUESTRA

La muestra fue obtenida probabilisticamente, tomando el 50% de la

poblacion determinado aleatoriamente; los mismos que seran:

- Banco de Crédito BCP

- Banco Interbank

Para aceptar o rechazar las hipotesis de nuestro trabajo de investigacion, se
requiere que hagamos una encuesta a los consumidores de las Tarjetas de

Crédito.

Para esto; encuestamos a 100 clientes de cada Banco muestra. Los clientes
fueron tomados aleatoriamente con la condicion de que tengan una o varias
tarjetas de crédito y que dicha tarjeta haya sido aceptado hace mas de un
afo; ya que nuestro trabajo de investigacion comprende los afios 2013 y
2014.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se mencionan las técnicas e instrumentos que

se utilizaron durante el trabajo de investigacion:

LA ENTREVISTA

Las entrevistas se realizaron a los consumidores de Tarjetas de Crédito
emitidas por la Banca Comercial de la ciudad de Puno, segun la muestra

hallada anteriormente.

LA ENCUESTA

La encuesta consto de 10 preguntas con respuestas segun la escala de
Likert (también denominada método de evaluaciones sumarias), dichas
encuestas nos ayudo a conocer el nivel de conocimiento de las obligaciones
crediticias con las Tarjetas de Crédito que adquieren los consumidores al

aceptar una Tarjeta de Credito emitidas por los Bancos muestra.

ANALISIS DOCUMENTAL

Con el analisis documental pudimos obtener informacion mas precisa sobre
cuales son las obligaciones que el consumidor debera asumir desde el
momento que acepta una tarjeta de crédito, para eso analizamos y
comparamos las hojas resumenes de cuatro tipos de tarjetas mas conocidas
Tarjeta Visa clasica, Tarjeta Visa Oro, Tarjeta Visa Platinum y la Tarjeta Visa

Signature de ambos Bancos muestra.
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CAPITULO IV

AMBITO DE ESTUDIO

4.1. AMBITO DE ESTUDIO

BANCO DE CREDITO
Razén Social: BANCO DE CREDITO DEL PERU

RUC: 20100047218

UBICACION GEOGRAFICA

Departamento: Puno
Provincia: Puno

Distrito: Puno

Banco de Crédito BCP: Oficina Puno
Direccion Jr. Lima N° 510
Teléfono (051) 352119

ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD

Banco de Crédito BCP Institucion, llamada durante sus primeros 52 afios
Banco Italiano, inicié sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando una
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politica crediticia inspirada en los principios que habrian de guiar su
comportamiento institucional en el futuro. EI 01 de febrero de 1942, se
acordo sustituir la antigua denominacion social, por la de Banco de Crédito

del Peru.

Asi, el Banco lItaliano, el primero en el pais, cerrd su eficiente labor después
de haber obtenido los mas altos resultados como institucion. Con el
propésito de conseguir un mayor peso internacional, instalaron sucursales
en Nassau y en Nueva York, hecho que se convirtid en el Unico Banco
peruano presente en dos de las plazas financieras mas importantes del
mundo. La expansion de sus actividades cred la necesidad de una nueva
sede para la direccion central. Con ese fin se construy6 un edificio de 30,000
m2, aproximadamente, en el distrito de La Molina. Luego, con el objetivo de
mejorar sus servicios, establecieron la Red Nacional de Tele Proceso, que a
fines de 1988 conectaba casi todas las oficinas del pais con el computador
central de Lima; asimismo, crearon la Cuenta Corriente y Libreta de Ahorro

Nacional, e instalaron una extensa red de cajeros automaticos.

En 1993, adquirieron el Banco Popular de Bolivia, hoy Banco de Crédito de
Bolivia (http://www.bancodecredito.com.bo). Un afio mas tarde, con el fin de
brindar una atenciéon aun mas especializada, crearon Credifondo, una nueva
empresa subsidiaria dedicada a la promocién de los fondos mutuos; al afio
siguiente establecieron Credileasing, empresa dedicada a la promocion del
arrendamiento financiero. Durante los '90, la oficina de representacion en

Santiago de Chile desarrolld6 una interesante actividad, dado el notable
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incremento de los capitales chilenos invertidos en empresas peruanas. La
recuperacion de los jovenes talentos que emigraron entre 1970 y 1990 al
extranjero, fue otro aspecto importante de esa década. Esos profesionales,
sélidamente formados en centros académicos y empresas importantes de
los Estados Unidos y Europa, han contribuido a confirmar la imagen que
siempre tuvo: un Banco antiguo con espiritu siempre moderno. Al cumplir
125 afios de existencia, la Institucion cuenta con 401 oficinas, 2,091 cajeros
automaticos, 5,820 Agentes BCP -y 22,657 empleados; y bancos

corresponsales en todo el mundo.

VISION, MISION Y PRINCIPIOS DEL BCP

MISION: Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones
financieras adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de
nuestros colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar el

desarrollo sostenido del pais.

VISION: Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que

ofrecemos.
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PRINCIPIOS BCP

1. Satisfaccion del Cliente: Ofrecer a nuestros clientes una experiencia de
servicio positiva a través de nuestros productos, servicios, procesos Yy

atencion.

2. Pasion por las Metas: Trabajar con compromiso y dedicacion para
exceder nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo profesional en el

BCP.

3. Eficiencia: Cuidar los recursos del BCP como si fueran los propios.

4. Gestion al Riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental en
nuestro negocio y tomar la responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo y

gestionarlo.

5. Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente con tus
compainieros y clientes, y brindarles informacién confiable para establecer

con ellos relaciones duraderas.

6. Disposicion al Cambio: Tener una actitud positiva para promover y adoptar

los cambios y mejores practicas.

7. Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar consistentemente los

procesos y modelos de trabajo establecidos.
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BANCO INTERBANK
Razon Social: BANCO INTERNACIONAL DEL PERU

RUC: 20100053455

UBICACION GEOGRAFICA

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Banco Interbank: Oficina Puno
Direccion Jr. Lima N° 423 - 425

ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD

El Banco Internacional del Peru se fundé el 1 de mayo de 1897, e inicio sus
operaciones el 17 del mismo mes con un Directorio presidido por el Sr. Elias
Mujica. Su primer local estuvo ubicado en la calle Espaderos, hoy Jirén de la

Unién.

En 1934 comenzo el proceso de descentralizacidon administrativa, siendo
Chiclayo y Arequipa las primeras agencias en abrirse, seguidas un afio

después por las de Piura y Sullana.

La politica de expansion se intensific6 de manera notable en 1942,
adquiriendo una propiedad en la Plazuela de la Merced y otra en la calle
Lescano, donde se construyd el edificio "Sede La Merced", cuyos bellos
acabados han llevado al Instituto Nacional de Cultura a catalogarlo como

Monumento Histoérico.
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En el pasado, el accionariado del banco incluyé capitales vinculados a la
agroindustria, como La Fabril S.A. y W.R. Grace Co. En la década de los
setenta, el Chemical Bank de Nueva York participé en el accionariado y fue
responsable de la gerencia del banco. En 1970, el Banco de la Nacion
adquiere el mayor porcentaje de las acciones del banco, convirtiéndose de
esta forma en miembro de la Banca Asociada del pais. En 1980 el banco

paso a llamarse Interbanc.

El 20 de julio de 1994 un grupo financiero liderado por el Dr. Carlos
Rodriguez-Pastor Mendoza, e integrado por grandes inversionistas como
Nicholas Brady (ex Secretario del Tesoro de los EEUU), entre otros, se
convirtid en el principal accionista del banco al adquirir el 91% de las

acciones disponibles.

En 1996 se decidié cambiar el nombre a Interbank, empezando una nueva
forma de hacer banca en el Per(, y con el objetivo de convertir cada agencia
en una auténtica tienda financiera en la que con solo ingresar, el cliente
sintiera que accedia a un banco diferente, confiable y sdlido. Un lugar donde
podia encontrar productos y servicios financieros brindados con la asesoria

necesaria y una atencion especial, agil, conveniente, cercana e innovadora.

La inauguracion de la sede principal Torre Interbank, ubicada entre las
avenidas Javier Prado y Paseo de la Republica, en el 2001, marca el inicio
de una nueva era, con mejores servicios integrados y tecnologia de

avanzada.
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En el afio 2005 se implementaron las tiendas Money Market dentro de los
locales de Supermercados Peruanos orientadas a brindar servicios
bancarios en horarios extendidos de lunes a domingo de 9:00 a.m. a 9:00

p.m. Iniciativa sin precedentes en el sistema financiero nacional.

Desde inicios de 2007 y hasta fines de 2008, Interbank llevd a cabo un
agresivo proceso de crecimiento que buscaba duplicar la red de distribucion.
De este modo, el -nimero de tiendas de Interbank pasé de 111 a fines de
2006 a 207 al cierre de 2008. Igualmente, el nimero de cajeros paso de 701

a 1,400 en el mismo periodo.

La expansiéon de Interbank incluyo, en el 2007, la apertura de la oficina de
representacion comercial del entonces Grupo Interbank en Shangai con la
finalidad de contribuir a dinamizar el intercambio comercial con China. Esta

fue la primera oficina de una empresa peruana en el pais asiatico.

Producto del fuerte crecimiento y desempeiio del banco, en el 2010 las tres
principales clasificadoras de riesgo lo calificaron-como una empresa con
grado de inversion. Ello permitid realizar dos importantes emisiones de

deuda en los mercados internacionales.

En marzo de 2012 Interbank continué innovando su oferta internacional al
inaugurar su Oficina de Representacion Comercial en Sao Paulo, Brasil, el
quinto socio comercial del Perd. Con este gran paso, Interbank busca
asesorar tanto a empresarios peruanos como brasilefios a concretar

negocios exitosos e identificar oportunidades de inversion.
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Hoy Interbank es una de las principales instituciones financieras del pais
enfocado en brindar productos innovadores y un servicio conveniente y agil a

mas de 2 millones de clientes.

VISION, MISION Y VALORES

Vision

Ser el mejor banco, a partir de las mejores personas.

Mision

Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, brindando un servicio agil y
amigable en todo momento y en todo lugar.

Valores

Integridad: Una persona integra es aquella que se guia por solidos principios
los que defendera ante cualquier circunstancia, actuando con transparencia

y honestidad.

Espiritu de Superacion: A quien demuestra su constante lucha y afan por
asumir retos, sin importar los obstaculos que se le presenten en el camino,

siempre aprendiendo y creciendo en cada paso.

Vocacién de Servicio: Es aquel que tiene la auténtica predisposicion y

entrega para servir a los demas regalandole una experiencia extraordinaria.

69

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO “""‘ i

Altiplano

Sentido del Humor: El sentido del humor ilumina a quienes lo transmiten,
permite disfrutar lo que hacemos, contagia bienestar a los demas, riendonos

de nosotros mismos.

Trabajo en Equipo: Aquel que trabaja en equipo busca alcanzar el objetivo
comun que nos une y esta convencido de que juntos lograremos resultados

extraordinarios.

Innovacion: "Un innovador explora, experimenta y aprende alcanzando
soluciones novedosas y aprovechando las oportunidades que ayuden al

exito de nuestra empresa.
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CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacion vamos a mostrar los resultados obtenidos como fruto del
trabajo de campo, con la finalidad de dar respuesta a cada una de nuestras
interrogantes planteadas, alcanzar nuestros objetivos propuestos y luego

confirmar o rechazar nuestras hipoétesis establecidas.

5.1. Determinacion del nivel de conocimiento de los consumidores de
las obligaciones crediticias con tarjetas de Crédito emitidas por la

Banca Comercial de la ciudad de Puno.

Para el analisis de este primer objetivo hemos realizado una encuesta a los
consumidores de tarjetas de crédito empezando con la siguiente pregunta:

¢qué uso le da a su tarjeta de crédito?, con cuatro posibles respuestas:
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a) Solo para compras
b) Solo para disposicion de efectivo
C) Para compras y disposicion de efectivo
d) otros
Los resultados sobre el uso que le dan a las Tarjetas de Crédito se recogen

en el grafico 5-1

GRAFICO 5-1: Uso que le da a la Tarjeta de Crédito
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Fuente: Elaboracion propia

Este grafico nos muestra que un 42% de los usuarios de tarjetas de credito
lo utilizan para compras y disposicion de efectivo, mientras que un 29% lo
usa solo para disposicion de efectivo, siguiéndole un 17% de usuarios que lo

usa solo para compras y un 13% lo utiliza para otros fines.

Por otro lado, en el gréafico 5-2 se reflejan los resultados obtenidos a la
pregunta si el usuario conoce las tasas de interés que paga cuando hace

uso de su Tarjeta de Crédito, con cuatro posibles respuestas:
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a) conozco todas las tasas de interés

b) Conozco casi todas las tasas de interés
c) Conozco algunas tasas de interés

d) Solo conozco una tasa de interés

e) No conozco ninguna tasa de interés

GRAFICO 5-2: Conoce las tasas de interés
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Fuente: Elaboracion propia.

Los datos indican que el 61% de los encuestados conocen solo una tasa de
interés, mientras que un 15% de los usuarios indican que conocen todas las
tasas de interés, el 13% indica que conoce casi todas las tasas de interés y
un 7% y 5% no conocen ninguna o al menos una tasa de interés

respectivamente.

Sin lugar a duda en el grafico 5-3 nos muestra con mucha claridad el
desconocimiento de los usuarios de las obligaciones con las Tarjetas de

Crédito.
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GRAFICO 5-3: Comisiones que conocen los usuarios de Tarjetas de Crédito.
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Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar segun el grafico 5-3 solo el 47% de los
encuestados conocen la comision por membresia anual; un 7% de los
usuarios saben que pagan por el envio fisico de su estado de cuenta; solo el
21% conocen o saben que pagan la comision por uso de Cajero Automatico;
el 5% saben que si pierden o sufren un asalto la repaosicién de su tarjeta
tendra un costo; solo el 4% sabe que paga la penalidad por pago atrasado; y

lo mas preocupante es que el 17% de un 100% no conoce ninguna comision.

Y para saber si el desconocimiento de estas obligaciones les ha generado
problemas en algun momento, mostramos el grafico 5-4 con resultados que

han tenido cinco respuestas posibles:

a) Siempre

b) casi siempre
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C) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

GRAFICO 5-4: Problemas con la Tarjeta de Crédito.
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Fuente: Elaboracion propia

Como podemos apreciar el grafico nos muestra que un 12% de usuarios
siempre tiene problemas con su tarjeta de crédito, el 15% refiere que casi
siempre tiene problemas con su tarjeta; el 56% de los encuestados a veces
tienen problemas con su tarjeta, un 12% indica que casi nunca tiene
problemas con su tarjeta y un 6% nunca ha tenido problemas con su tarjeta

de crédito.

Con el grafico 5-5 nos podremos dar cuenta que los resultados del grafico
5.3 van en concordancia ya que reflejan el nivel de conocimiento de las

obligaciones crediticias.
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GRAFICO 5-5: La comision que le produjo problema
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Fuente: Elaboracion propia

Como deciamos, los siguientes resultados nos confirmaran el nivel de
conocimiento de las obligaciones con las tarjetas de crédito; ya que el 56%
de los usuarios han tenido problemas por la comision de membresia anual,
el 6% de los usuarios han tenido problemas por el envio fisico de su estado
de cuenta; un 18% ha tenido problemas por la comision uso de cajero
automatico; por otro lado el 5% de los tarjetahabientes tuvieron problemas
por la comision de reposicion de tarjeta; el 7% se enfrentd a la penalidad por
pago atrasado; el 9% tuvo problemas por causa de otros temas y el 6% no

tuvo problemas con ninguna comision mencionada.

Para llegar a conclusiones validas hemos recurrido a analizar los datos del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual, INDECOPI; institucion que se encarga de proteger a

los consumidores; dichos datos lo clasificamos por regiones y por afios;
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para nuestra investigacion estudiamos la Region Puno, en los afios 2013 y

2014; estos nos permitieron extraer los siguientes cuadros:

CUADRO 5-1: Reclamos presentados, segun actividad econémica, 2013-14

Repositorio institucional UNA - PUNO

Ne Actividad econdmica 2013 2014 Total %
1 S_erwc_los bancarios y 294 360 654 5506
financieros
2 Transporte de pasajeros 27 34 61 5%
3 Equipos y servicipyds 39 47 86 7%
telecomunicacion
4 Seguros y AFP 30 43 73 6%
5 Se[’VICIOS educatlvog;,y 19 5 24 1%
articulos de educacion
6 EIec_trpdo,me_stlcos y 24 32 56 5%
servicio técnico
7 Automoviles, accesorios, 12 10 22 206
repuestos y mecanicas
8 Equipos de computo 9 14 23 2%
9 Articulos del hogar 10 13 23 2%
10 Inmgebles, corretaje, 1 3 4 0%
alquileres y vivienda
11 Vestido y calzado 3 2 5 0%
12 Servicios profesionales 4 4 8 1%
13 Servicios de salud 4 5 9 1%
14 Transporte de carga y 5 7 12 1%
mudanza
15 Alimentos 5 7 12 1%
16 Diversion 'y espectaculo 1 1 2 0%
17 Material de ferreteria 1 2 3 0%
18 Hoteles y restaurantes 3 5 8 1%
19 Servicios turisticos 2 2 4 0%
20 Lavanderias y tintorerias 1 1 0%
21 Agua 3 2 5 0%
22 Se.rv.lgos de imprenta y 5 2 0%
edicién
23 Serwcps de correo y 1 4 5 0%
mensajes
24 Productos de limpieza 4 1 5 0%
25 Luz 1 1 0%
26 Gasolinas y combustibles 1 1 0%
27 Fondos colectivos 1 1 0%
o8 Beblda_s alcoholicas y no 5 1 3 0%
alcoholicas
29 Varios 21 39 60 5%
77
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| Total | 524 | 669 | 1193 | 100% |
Fuente: Sistema de atencion de Reclamos del Servicio de Atencion al
Ciudadano del Indecopi

Elaboracion propia

Como podemos notar, el cuadro nos muestra la cantidad de reclamos
presentados ante Indecopi en el departamento de Puno, siendo los servicios
bancarios y financieros la actividad econémica que mas reclamos ha
generado; ya para saber que producto es el mas reclamado, observemos el

cuadro 5-2.

CUADRO 5-2: Reclamaos presentados en Servicios Bancarios y Financieros,
segun tipo de producto, 2013-2014

Ne Tipo de producto 2013 2014 Total %
1 | Tarjeta de crédito 92 110 202 31%
2 | Créditos de consumo 71 85 156 24%
3 | Créditos comerciales 8 10 18 3%
4 Informacic’m en central de
riesgo 39 44 83 13%
5 | Tarjeta de débito 6 8 14 2%
6 | Depositos de ahorros 4 5 9 1%
7 | Créditos hipotecarios 6 7 13 2%
8 | Cajeros automaticos 11 13 24 4%
9 | Cuenta corriente 1 2 3 0%
10 | Depésitos CTS 1 2 3 0%
11 | Depésitos a plazo 3 2 5 1%
12 | Arrendamiento financiero 1 2 3 0%
13 | Otros 51 70 121 19%
Total 294 360 654 100%

Fuente: Sistema de atencion de Reclamos del Servicio de Atencion al
Ciudadano del Indecopi
Elaboracion propia.

Nuestro cuadro nos muestra claramente que el producto que mas reclamos

generd son las Tarjetas de Crédito, con un 31% de todos los reclamos
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presentados en servicios Bancarios y Financieros, segun tipo de producto

ante Indecopi.

Ahora vamos a saber cual es el motivo de los reclamos presentados ante

Indecopi; para esto elaboramos el cuadro 5-3.

CUADRO 5-3: Reclamos presentados en Sectores Economicos, segun
motivo, periodos 2013 -2014

Ta%eétas Tarjete_\s Crédito Crédit_os
N° MOTIVO crédito de Debito | consumo | Comerciales
2013.[ 2014|2013 | 2014, 2013 {2014 | 2013 | 2014
1 Cobros indebidos 35 | 52 2 3 11 | 15 1 2
2 Idoneidad 39 | 42 1 2 7 22 3 2
3 Consumos fraudulentos | 2 1 1
4 Cancelacién anticipada | 7 1 52 | 43 3 4
5 Informacion/idoneidad 9 14 3 2 1 5 1 2
TOTAL 92 | 110 6 8 71 85 8 10

Fuente: Sistema de atencidon de Reclamos del Servicio de Atencion al
Ciudadano del Indecopi

Elaboracion propia

Las estadisticas son concluyentes, los reclamos presentados en el sector de
servicios bancarios 'y financieros han sido en su mayoria por cobros
indebidos, haciendo lectura de los reclamos presentados, encontramos que
muchos de ellos son por el cobro de membresia, otros aducen que dejaron
sin deuda la tarjeta pero no consideraron que el Banco cobra intereses por
los dias que tuvo el consumidor en manos el dinero que obtuvo en cajero
automatico o en ventanilla, en otros casos reclaman que se les cobra por

envio fisico de estado de cuenta pero esta nunca llega al domicilio del

usuario, notamos también muchos reclamos por idoneidad que es la
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correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente

recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido.

Por otro lado, en el grafico 5-9 se refleja los resultados obtenidos en las
encuestas, a la pregunta de quién cree el usuario es el responsable de que
él no conozca las obligaciones que adquiere al aceptar una tarjeta de

crédito; la pregunta contaba con cuatro posibilidades de respuesta

a) Del Asesor que me ofrecio la tarjeta, porque no me dio informacién

completa

b) De mi, porque no le puse atencion al asesor cuando me explicaba.

C) Del Banco, porque no difunde sus tasas, comisiones con eficacia.

d) De mi, porque no lei la Hoja Resumen que me entregaron al

momento de firmar el contrato.

GRAFICO 5-6: Responsable de la escasa informacion

120 2%, - oty | P IV
100
80 i
60 | : - - _
40 =, r e |} |
0 . il . L
Del asesor De mi, Del Banco, De mi,
que me porque no | porqueno | porgue no
ofrecio la puse difunden sus | leila Hoja
tarjeta atencién ala tasasy Resumen.
explicacion tarifas
PORCENTAJE 54% 9% 23% 15%
B USUARIOS 108 17 46 29

Fuente: Elaboracion propia
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Segun nuestro grafico, el 54% de nuestros encuestados sefialan que el
desconocimiento o escasa informacién que tienen sobre las obligaciones con
su tarjeta de crédito son los asesores quienes ofrecieron el producto,
seguidamente el 23% responsabilizan a las entidades Bancarias porque no
difunden sus tasas y tarifas con eficacia, un 15% asumen la responsabilidad
por no haber leido la hoja resumen que se adjunta al contrato al momento de
la firma y finalmente un 9% se responsabiliza por no haber puesto atencion a

la explicacion del asesor sobre las caracteristicas de una tarjeta de crédito.
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5.2. Analisis de los costos financieros que generan la emision de
Tarjetas de Crédito y su incidencia en la liquidez de los consumidores

de la Banca Comercial.

A efectos de analizar los costos financieros hemos analizado las Hojas
Resumenes de las tarjetas de crédito mas conocidas en el mercado tanto del
Banco Interbank como del Banco de Crédito BCP, en el cuadro 5-4
mostramos el tarifario donde incluye las tasas de interés, las comisiones y

gastos que cobra cada entidad Bancaria.

CUADRO 5-4: Tarifario de las Tarjetas de Crédito VISA CLASICA - ORO —
PLATINUM — SIGNATURE de los Bancos BCP e INTERBANK en MN.

BANCO
DENOMINACIONES
T
INTERES
COMPENSATORIO PARA
CONSUMOS
REVOLVENTES' Y CUOTAS
FIJAS
Tarjeta Clasica 45.99% Min. 19.42% Max. 79.38%
Tarjeta Oro 36% Min. 19.42% Max. 69.78%
Tarjeta Platinum 36% Min. 19.42% Max. 59.73%
Tarjeta Signature 29.25% Min. 19.42% Max. 49.89%
INTERES
COMPENSATORIO PARA
DISPOSICION DE
EFECTIVO, CASINOS Y
SOBREGIRO.
Tarjeta Clasica 80% Min. 26.68% Max. 98.95%
Tarjeta Oro 79.99% Min. 26.68% Max. 99.86%
Tarjeta Platinum 79.99% Min. 26.68% Max. 89.90%
Tarjeta Signature 79.99% Min. 26.68% Max. 89.90%
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TRASLADO DE DEUDA

Tarjeta Clasica 19%

Tarjeta Oro 14.75%
Tarjeta Platinum 14.75%
Tarjeta Signature 13.50%

MEMBRESIA ANUAL

Tarjeta Clasica

S/. 80.00 al afo

S/. 75.00 al afo

Tarjeta Oro

S/.170.00 al ano

S/. 170.00 al afo

Tarjeta Platinum

S/. 350.00 al afo

S/. 300.00 al afo

Tarjeta Signature

S/. 400.00 al afio

S/. 400.00 Tal afio

POR ENVIO FiSICO DE
ESTADO DE CUENTA.

Tarjeta Clasica

S/.10.00 al mes

S/. 10.00 al mes

Tarjeta Oro

S/. 10.00 al mes

S/. 10.00 al mes

Tarjeta Platinum

S/. 10.00 al mes

S/. 10.00 al mes

Tarjeta Signature

S/. 10.00 al mes

S/. 10.00 al mes

USO DE CAJERO
AUTOMATICO

Tarjeta Clasica

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto - min. S/. 7.00

Tarjeta Oro

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto - min. S/. 7.00

Tarjeta Platinum

S/.9.00 por retiro

3.5% del monto - min. S/. 7.00

Tarjeta Signature

S/.9.00 por retiro

3.5% del monto - min. S/. 7.00

USO DE CAJEROS
AUTOMATICOS DE OTRAS
REDES Y DEL
EXTRANJERO

Tarjeta Clasica

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto min. S/. 10.00

Tarjeta Oro

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto min. S/. 10.00

Tarjeta Platinum

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto min. S/. 10.00

Tarjeta Signature

S/. 9.00 por retiro

3.5% del monto min. S/. 10.00
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REPOSICION DE
TARJETAS DE CREDITO

Tarjeta Clasica S/. 12.50 S/. 20.00
Tarjeta Oro S/. 12.50 S/. 20.00
Tarjeta Platinum S/.12.50 S/. 20.00
Tarjeta Signature S/.12.50 S/. 20.00

PENALIDAD POR PAGO
ATRASADO

Tarjeta Clasica

6.5% del pago minimo

min. S/. 25.00 max. S/. 100.00

2% de la deuda total

min. S/. 35.00 max. S/. 100.00

Tarjeta Oro

6.5% del pago minimo

min. S/. 25.00 max. S/. 100.00

1.2% de la deuda

min. S/. 35.00 max. S/. 120.00

Tarjeta Platinum

6.5% del pago minimo

min. S/. 25.00 max. S/. 100.00

1.2% de la deuda

min. S/. 35.00 max. S/. 120.00

Tarjeta Signature

6.5% del pago minimo

min. S/. 25.00 max. S/. 100.00

1.2% de la deuda

min. S/. 35.00 max. S/. 120.00

PENALIDAD POR
CREDITO EN COBRANZA
PREJUDICIAL O JUDICIAL

Tarjeta Clasica

20.23% de la deuda total

Tarjeta Oro

20.23% de la deuda total

Tarjeta Platinum

20.23% de la deuda total

Tarjeta Signature

20.23% de la deuda total

Fuente:

Hojas Resumenes del

Banco

Interbank Ultima actualizacion

diciembre de 2014 y Hojas Resumenes del Banco de Crédito ultima

actualizacion abril de 2014.

Elaboracion propia.

Como podemos apreciar en el siguiente tarifario, extraido de las Hojas

Resumenes actualizadas de los bancos Crédito e Interbank; las tasas de

interés entre compras, disposicion de efectivo y compra de deuda varian
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notablemente, informacion que los muchos usuarios desconocen puesto que
en el grafico 5-2 nos indica que el 61% conoce solo una tasa de interes;
vemos también que la membresia anual varia segun el tipo de tarjeta,
recordemos que el grafico 5-5 nos mostré que el 56% de los encuestados
tuvo problemas por esta comision; actualmente el envio fisico del estado de
cuenta ambas entidades cobran de comision S/.10.00; solo el 18% de los
encuestados saben que pagan comision cada vez que hacen disposicion de
efectivo mediante cajero automatico; si un consumidor pierde la tarjeta por
asalto, descuido, retencidon en cajero, entre otros la comision que paga es de
S/.12.00 en el Banco de Crédito y S/.20.00 en el Banco Interbank,
informacion que solo 9 encuestados conocen; la penalidad por pago
atrasado se le cobra al cliente que por lo menos a tenido un dia de retraso
pues en el Banco de Crédito cobra a todas sus tarjetas el 6.5% del monto
minimo a pagar y como minimo S/.25.00 méaximo S/.100.00, mientras que el
Banco Interbank cobra el 2% de la deuda total y como minimo S/.35.00
méaximo S/. 100.00 para sus tarjetas Visa Clésica, mientras que para sus
tarjetas Oro, Platinum y Signature cobra el 1.2% de la deuda total y como
minimo S/.35.00 maximo S/.120.00 respectivamente, y por ultimo segun
nuestro tarifario el Banco Interbank cobra la penalidad por crédito en
cobranza prejudicial o judicial, en todos los casos la comision es del 20.23%
de la deuda total.

Para contrastar si los costos financieros inciden directamente en la liquidez
de los usuarios de tarjetas nos vamos a apoyar con los graficos 5-7, 5-8 y

5.9 donde mostramos los ingresos promedios de nuestros encuestados, sus
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obligaciones con terceros y si fueron capaces de cubrir algin pago adicional

que les genero su tarjetas de crédito, entonces:

GRAFICO 5-7: Ingreso promedio mensual

60 [ . :
50 : ; ]
40 | s -
30
oy _—
10 14, r—
0 -
S/.500.00 | S/. 1000.00 | S/. 1500.00 | S/.2000.00 | S/. 2500.00
-S/. -S/. -S/. -S/. -S/.
1000.00 1500.00 2000.00 2500.00 3000.00
= PORCENTAIJE 24% 27% 24% 10% 16%
m USUARIOS 47 54 48 20 31

Fuente: Elaboracion propia

Segun el grafico nos muestra que el 24% de los usuarios de tarjetas de
credito tienen como ingreso promedio mensual entre S/.500.00 a S/.1000.00
y otro 24% sus ingresos promedian entre S/.1500.00 a S$/.2000.00; el 27%
de los usuarios entre S/.1000.00 a S/.1500.00; un_ 10% tienen como
promedio ingresos entre S/.2000.00 a S/.2500.00 y por ultimo el 16% de los

usuarios tienen como promedio ingresos desde los S/.2500.00 a S/.3000.00.
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GRAFICO 5-8: Obligaciones con otras entidades Bancarias o Financieras

80 [
70 |
60 |
50
40
o R )]
30 7
20
10§~
0
Con cuatro Con tres Con dos Con una Con
entidades entidades entidades entidad ninguna
entidad
# PORCENTAIJE 11% 20% 37% 28% 6%
B USUARIOS 21 39 74 55 11

Fuente: Elaboracion propia

Como vemos el grafico nos muestra que el 11% de los usuarios de tarjetas
de crédito tienen obligaciones con otras cuatro entidades; el 20% tiene
obligaciones con otras tres entidades; en mucho mas porcentaje el 37% de
los usuario tienen obligaciones con otras dos entidades; un 28% mantiene
obligaciones con una entidad financiera mas y en un porcentaje menor del

6% no tiene obligaciones con ninguna entidad mas.
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GRAFICO 5-9: Sus ingresos le permitieron cubrir algin pago adicional

No pagué, a si
me hayan
reportado a la
central de

riesgos

Tuve que
posponer la

Fuente: Elaboracion propia

Este gréfico nos ayudara a con confirmar nuestra hipotesis, como notamos el
59% de los encuestados refieren que tuvieron que hacer reajustes a su
presupuesto; mientras que el 19% de los usuarios tuvieron que posponer la
compra de un bien planificado; un 8% tuvieron que prestarse el dinero para
cubrir el pago adicional; por otro lado, el 13% de los encuestados indican
gue pudieron pagar sin ningun problema, pero démonos cuenta que es un
porcentaje relativamente bajo y para finalizar el 1% simplemente no lo pago

asi hayan sido reportados a las centrales de riesgo.
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5.3. Propuesta de politicas crediticias orientadas al uso de las tarjetas

de credito sin afectar la liquidez de los consumidores.

Con base en el estudio del nivel de conocimiento de las obligaciones
crediticias con la Banca Comercial y su incidencia en la liquidez de los
consumidores, se propone una serie de politicas que se orientan al mejor
uso de las tarjetas de crédito:
Primero: Proponemos que las entidades Bancarias;
- Emitan folleteria cuantitativa el cual incluya informacion actualizada
de las caracteristicas de la operacion y/o servicios, tasas, comisiones
y gastos, con ejemplos explicativos de las operaciones, que sea una
obligacion no tener folleteria cualitativas donde solo se difunden las
bondades del producto y formas de solicitarlo.

Para hacer efecto a estas propuestas se deberia de modificar la

Resolucion S.B.S. N° 8181 — 2012
REGLAMENTO DE TRANSPARENCIA DE INFORMACION Y

CONTRATACION CON USUARIOS DEL SISTEMA FINANCIERO

CAPITULO 11l
DIFUSION PERMANENTE DE TASAS DE INTERES, COMISIONES,
GASTOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
Articulo 12°.- Difusiébn de tasas de interés, comisiones, gastos,
productos y servicios : Las empresas deberan informar a los usuarios

la tasa de interés compensatorio, la tasa de interés moratorio o
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penalidad en caso de incumplimiento; asi como las comisiones y
gastos asociados a los diferentes productos y servicios que ofrezcan,
segun corresponda. Esta informacién debera ser difundida de manera
clara, explicita y comprensible.

Articulo 13°.- Mecanismos de difusion de informacion sobre tasas de
interés, comisiones, gastos y productos o servicios

Ser derogada

Inciso b. Folletos informativos cualitativos.- cuando el objetivo del
folleto sea difundir Unicamente las caracteristicas propias de un
producto activo 0 pasivo, sin incorporar informacion cuantitativa
referida a tasas de interés y/o montos del crédito o depdsito, o la
cuota mensual que le resultaria aplicable, segun corresponda, dichos
folletos deberan indicar que la informacion sobre costos estara
disponible en el tarifario, oficinas de atencion al publico y en la pagina
web de la empresa.

Ser obligatoria

Inciso c. Folletos informativos cuantitativos.- cuando se utilicen
folletos informativos para la promocion de un producto activo o pasivo,
incorporando informacion cuantitativa referida a tasas de interés y/o
montos del crédito o depbsito, o la cuota mensual que le resultaria
aplicable, segun corresponda, dichos folletos deberan contener
informacion actualizada de las caracteristicas del producto, asi como

de las tarifas aplicables.
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- Que sea una obligacion de las entidades Bancarias de advertir,
mediante anuncios bien visibles en sus oficinas y en sus paginas web,
de que existen préstamos personales con costos mucho mas bajos
que los de las tarjetas de crédito, también que en sus cajeros
automaticos no sea obligatorio solo informar la comision que pagara
por hacer uso de ese medio, sino también deberia de incluir la tasa de
interés que pagara por la disposicion de efectivo.

Para esto proponemos:

Sea modificada

Inciso d. Cajeros automaticos.- las empresas emisoras de medios de
pago, que a la vez sean titulares u operadoras de cajeros
automaticos, deberan asegurarse de que, una vez que sea solicitada
una operacion de cajero automéatico por un cliente, se proporcione a
éste informacion en pantalla y con caracter previo a que la operacion
se realice del valor exacto del cargo aplicable. Dicha informacién

debera presentarse considerando para tal efecto el siguiente texto:

“Por esta operacibn pagara un cargo de:

soles/ dolares

Por la siguiente:
“Por esta operacion pagara un cargo de:

soles/ dolares y la tasa de interés que pagara es

91

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO ”‘"‘E i

Altiplano

En caso que la empresa titular u operadora del cajero automatico sea
distinta de la empresa emisora del medio de pago y no sea posible
cumplir con lo requerido en el parrafo anterior, se debera proporcionar
al usuario, en pantalla y con caracter previo a que se realice la
operacion, el valor exacto por su uso, precisando que la empresa
emisora del medio de pago podria efectuar cargos adicionales. Dicha
informacion deberd presentarse considerando para tal efecto el

siguiente texto:

“El uso de este cajero tiene un cargo de soles /

dolares. La operacion podria estar sujeta a cargos

adicionales en su institucion financiera”.
Por la siguiente:
“El uso de este cajero tiene un cargo de soles /

dolares y la tasa de interés que pagara es

La operacion podria estar sujeta a cargos adicionales en su institucion

financiera”.

Una vez proporcionada dicha  informacion, el cajero automatico
ofrecera al usuario la posibilidad de aprobar o rechazar la operacién
solicitada.

Si en la pantalla del cajero automatico no se incluyen las referidas
glosas informativas, no podra trasladarse cargos por su uso al

usuario.
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- Evallen y supervisen permanentemente a sus asesores mediante un
sistema de Proteccion al consumidor; asi como todos los Bancos y
las entidades financieras estan obligados a Prevenir el Lavado de
Activos y del Financiamiento del Terrorismo, deben estar obligados a
contar con un sistema compuesto por politicas y procedimientos de
control destinados a proteger a sus clientes, deben de supervisar que
sus asesores estén brindando la informacion correcta, esta medida
ayudara también para fidelizar a sus clientes.

Se modifique:

Inciso f. Informacion brindada por las personas encargadas de la
oferta de productos y servicios: el personal propio o subcontratado de
las empresas esta obligado a informar la TCEA o TREA que resultaria
aplicable para el cliente, segun corresponda, asi como explicar la
composicion de las referidas tasas.

Por la siguiente:

Inciso f. Informacion brindada por las personas encargadas de la
oferta de productos y servicios: el personal propio 0 subcontratado de
las empresas esta obligado a informar la TCEA o TREA que resultaria
aplicable para el cliente, segun corresponda, asi como explicar la
compaosicion de las referidas tasas, para el cumplimiento de las
mismas el personal estara evaluado y supervisado mediante los

sistemas de proteccion al consumidor implementado por la empresa.
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Segundo: se propone que las entidades defensoras de los consumidores
realicen fuertes campafas publicitarias donde puedan sugerir a los
consumidores;

- Comparar las tasas de interés de un banco con otro;

- Informar que el consumidor puede solicitar el envio de su estado de
cuenta electrénico para evitarse el pago de la comision cuando este
sea de forma fisica,

- Informar que si van hacer disposicion de efectivo de su tarjeta de
credito utilicen ventanillas o soliciten a sus asesores otras
modalidades de disponer del efectivo de sus tarjetas, para asi evitarse
el cobro de comision por uso de cajero automatico,

- Que eviten los mas que puedan la pérdida de su tarjeta para no estar
solicitando a cada momento un duplicado y estar pagando la
reposicion de la misma

- Por ultimo recomendar que usen la tarjeta hasta el monto que van a
poder pagar, para no sobreendeudarse y encontrarse en apuros y
estar pagando penalidades por pago atrasado.

- Propiciarse talleres de finanzas personales, gratuitos o de bajo costo,
junto con la capacitacion porque es necesario ensanchar los
conocimientos de los consumidores.

Las entidades encargadas de estas campafas serian:
Defensoria del Cliente Financiero
La Asociacion de Bancos del Perd — ASBANC- creo en el 2003 la figura del

Defensor del Cliente Financiero -DCF- con el propésito de resolver o
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prevenir los conflictos que se suscitan entre clientes y entidades que prestan
servicios financieros, como consecuencia de las relaciones que éstos

desarrollan.

Asociaciones de Consumidores

La Asociacion de Consumidores Peruanos —ASPEC- se cred en 1994 como
una asociacion sin fines de lucro.

ASPEC tiene como objetivos la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores del pais, por eso desde el afio 2002 publica la Revista
Consumo Respeto, que aparece en forma trimestral y es la Unica revista que

se publica en Perl sobre proteccion de los consumidores.

Medios de Comunicacion

Seria muy interesante que los medios radiales y televisivos se involucren
con temas financieros y pongan al aire diariamente un programa, conducido
por Contadores, abogados o funcionarios conocedores de los deberes y
derechos de los consumidores, no solo de tarjetas de crédito sino también

de todos los productos financieros.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Por los resultados obtenidos a continuacidn contrastaremos nuestras

hipotesis planteadas; siendo su sintesis como sigue:

En primer lugar hemos querido conocer cual es el nivel de conocimiento de
los consumidores de las obligaciones crediticias con tarjetas de crédito
emitidas por la Banca Comercial en la ciudad de Puno; para esto nos

planteamos la siguiente hipotesis:

HIPOTESIS ESPECIFICA 1: El nivel de conocimiento de los consumidores
de las obligaciones crediticias es baja debido a la escasa informacion de las
caracteristicas que otorgan las tarjetas de crédito emitidas por los Bancos

Comerciales de la ciudad de Puno.

En definitiva los resultados obtenidos CONFIRMAN LA HIPOTESIS, ya
que el 61% de los usuarios conocen solo una tasa de interés, el 47%
conocen la membresia anual por que el 56% de los encuestados
tuvieron problemas con esta comision y si la tuvieron es porque no
conocian dicha comision, por otro lado solo un 7% conoce la comision
por envio fisico de estado de cuenta y peor aun el 17% de nuestros

encuestados no conoce ninguna comision.

Por otro lado segun los datos estadisticos del Indecopi el 55% de los
reclamos presentados en los afos 3013 y 2014 son por servicios

Bancarios y Financieros, de los cuales el 31% son reclamos por tarjetas
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de crédito y los motivos de cobros indebidos e idoneidad son los mas

reclamados.

También porque los consumidores consideran que el desconocimiento
de las obligaciones con tarjetas de crédito es de responsabilidad de los
asesores que ofrecieron el producto y otra parte responsabiliza a las
entidades Bancarias porque la difusion de sus tasas y tarifas son

ineficientes.

Segundo, quisimos saber cuales son los costos financieros que generan la
emision de Tarjetas de Crédito y como incide en la liquidez de los
consumidores de la Banca Comercial, para esto se plante6 la dltima
hipotesis.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2: Los costos financieros que generan la emision
de tarjetas de crédito, inciden directamente en la liquidez de los
consumidores de la Banca Comercial.

Segln nuestro analisis documental y resultados de la encuesta
realizada a los usuarios de tarjetas de crédito podemos CONFIRMAR
LA HIPOTESIS, ya que observamos qué las tasas de interés varian
segun el uso que le dé el titular a la tarjeta, la membresia anual varia
segun el tipo de tarjeta los cuales son desde S/.75.00 hasta los
S/.400.00, apreciamos también que el envio fisico de estado de cuenta
es de S/.10.00 en ambos bancos, y que, por cada retiro que haga el
consumidor en cajeros automatico pagara una comision de S/. 9.00 en

el BCP y desde S/. 7.00 en Interbank.
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Por otro lado los graficos 5-7, 5-8 y 5-9 nos muestra que cuando el
consumidor ha tenido problemas con su tarjeta segun sus ingresos y
obligaciones con terceros, para poder cubrir un pago adicional el 59%
tuvieron que hacer reajustes a su presupuesto, otro porcentaje tuvo
que posponer la compra de un bien y otros tuvieron que prestarse

dicho dinero adicional; sin mas confirmamos nuestra hipotesis.

La evidencia que se ha obtenido en el trabajo de investigacion, en
relacion a la HIPOTESIS GENERAL, nos permite confirmar que el nivel
de conocimiento de las obligaciones crediticias con la banca comercial
inciden negativamente en la liquidez de los consumidores de la ciudad
de Puno, en los periodos 2013-2014.

Por consiguiente ACEPTAMOS la hipdtesis general.
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CONCLUSIONES

A continuacidon vamos a describir las conclusiones que se derivan de la

investigacion llevada a cabo.

Primera. Concluimos que el nivel de conocimiento de los consumidores de
las obligaciones crediticias es baja debido a la escasa informacion de las
caracteristicas que otorgan las tarjetas de crédito emitidas por los bancos
comerciales de la ciudad de Puno, porque un gran porcentaje de los
consumidores solo conocen una tasa de interés, otro porcentaje conoce la
comisién por membresia anual porque alguna vez tuvo problemas con esta
comision, de la misma forma las otras comisiones son conocidas por el
consumidor porque tuvieron problemas con dicha comision, por otro lado es
muy grave concluir que un 17% de los consumidores no conocen ninguna
comisioén. El Indecopi recibié 92 reclamos en el 2013 y 110 reclamos en el
2014 por tarjetas de crédito y en su mayoria por motivo de cobros indebidos
e idoneidad, esto quiere decir que los clientes no estaban informados que
pagarian comisiones cuando usen su tarjeta y por otro lado aduciendo que
recibieron un producto distinto al que le ofrecieron. Para los consumidores
los responsables de esta escasa informacion son los asesores que ofrecen
el producto y las entidades bancarias porque la difusion de sus tasas y

tarifas son ineficientes.

Segunda. Concluimos que los costos financieros que generan la emision de
tarjetas de crédito inciden directamente en la liquidez de los consumidores
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de la Banca Comercial, porque las tasas de interés varian en compras,
disposicion de efectivo y compra de deuda, la comision por membresia anual
varia segun la categoria de la tarjeta, mientras mas linea de crédito disponga
el consumidor su tarjeta subira de categoria y por lo consiguiente también
aumentara el monto de la membresia que l6gicamente incide en la liquidez
del consumidor, la comisién por uso de cajero automatico se paga por cada
operacion que el consumidor realizase en dicho canal, las penalidades por
pago atrasado asi como la reposicion de tarjeta son comisiones que afectan
directamente la liquidez del y por ultimo los costos financieros han incidido
en la liquidez de los consumidores porque el mayor porcentaje gque tuvo

problemas con la tarjeta tuvieron que reajustar su presupuesto.

Tercera. Proponemos politicas crediticias orientadas al uso de las tarjetas
de crédito sin afectar la liquidez de los consumidores, para esto necesitamos
involucrar a los entes supervisores de las empresas bancarias y a entes
protectores de los consumidores; proponemos que las entidades bancarias
sean obligadas a distribuir folleteria cuantitativa, que los mensajes en los
cajeros automaticos no solo informen sobre la comisién por uso de cajero
automatico sino también informe la tasa que pagara el usuario por dicha
transaccion; gue los asesores estén supervisados por un sistema de
Proteccion al consumidor y que los entes como el ASBAN y el ASPEC
realicen campafias informativas donde se informe las mejores formas de

usar una tarjeta de crédito.
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RECOMENDACIONES

Segun nuestras conclusiones nos vamos a permitir hacer las siguientes

recomendaciones:

Primera. Para que el nivel de conocimiento de los consumidores de las
obligaciones crediticias con tarjetas de crédito emitidas por los Bancos
Comerciales no se sea baja recomendamos que los usuarios no se
conformen con las breves explicaciones que le pueda dar un asesor para
venderle una tarjeta ya que ellos cuentas con minutos para atenderlo, y si
ellos estan interesados por aceptar u obtener alguna tarjeta o cualquier otro
producto inférmese antes de adquirirla, para eso la SBS ha dispuesto que
las entidades Bancarias y financieras informen sobre sus productos por
medio de folletos cuantitativos y cualitativos, por medio de un tarifario que
esté a disposicion del cliente en sus oficinas, y mucho mejor son las paginas
web donde el consumidor encontrara caracteristicas, forma de solicitarlo,
tarifario, contrato, hoja resumen, entre otros para informase, contrastar de

uno y otro banco para finalmente tomar la mejor decision.

Segunda. Para que los costos financieros que generan la emision de
tarjetas de crédito no incidan en la liquidez de los consumidores
recomendamos a los usuarios que si poseen una o varias tarjetas de crédito
le den la debida importancia al contrato y a la hoja resumen que acompafa a
esta para que conozcan todos los cargos que van a asumir; ademas
recomendamos que soliciten el envio de su estado de cuenta a su correos
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electronicos asi evitaran pagar esta comision, recomendamos que Si van
hacer disposicion de efectivo lo hagan por ventanilla para evitar pagar
comision por uso de cajero automatico, mantengan en custodia sus tarjetas
para evitar pérdidas o robo y no solicitar a cada momento duplicado que
también genera comision; por ultimo recomendar a los usuarios que utilizan
su tarjeta, ser moderados con sus limites de crédito, no exceder su
capacidad de pago, con esto no tendran necesidad de recurrir a reajustes y
muchos menos a retrasar sus pagos Yy evitar las penalidades de pago
atrasado; de esta manera lograremos que las obligaciones crediticias no

incidan negativamente en la liquidez de los consumidores.

Tercera. Recomendamos que nuestras propuestas sean tomadas en cuenta
por las entidades Bancarias, por los entes reguladores y por los organismos
de Proteccién al consumidor para mejorar el nivel de conocimiento de las
obligaciones crediticias. con la banca comercial, para que no incida
negativamente en la liquidez de los consumidores y fomentemos en Puno un

mercado justo y honesto.
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ENCUESTA PARA TESIS DE GRADO

Estimado Sr(a)

La presente encuesta la realizamos como instrumento de investigacion, sera de mucha utilidad
gue pueda contestar esta breve encuesta; las respuestas se mantendran en el mas absoluto
anonimato, utilizandolo sdlo para fines de la Tesis.

Dandole las gracias por adelantado, iniciemos:
Pregunta 1.- Indique de que banco posee una tarjeta de crédito:

a) Banco de Crédito [ |
b) Banco Interbank [ ]
c) Otros [ ]

Pregunta 2.- ¢Qué uso le da a la tarjeta de crédito?

a) Solo para compras L
b) Solo para disposicién de efectivo L]
¢) Paracomprasy disposicion de efectivo [ |
d) otros || especifique:

Pregunta 3.- ¢Conoce Ud. las tasas de interés que paga, cuando hace uso de su Tarjeta de

crédito?
a) conozco todas las tasas de interés [ 1]
b) Conozco casi todas las tasas de interés [ 1]
c) Conozco algunas tasas de interés L]
d) Solo conozco una tasa de interés [ ]
e) No conozco ninguna tasa de interés [ ]

Pregunta 4.- ¢ Cudl de las siguientes comisiones conoce Ud.?

a) Membresia anual [ ]
b) Envio fisico del estado de cuenta | |
c) Uso de cajero automatico [

d) Reposicién de tarjeta de crédito | |
e) Penalidad por pago atrasado 7]
f)  Ninguno [
Pregunta 5.- ¢Tuvo Ud. alguna vez problemas con su tarjeta de Crédito?

a) Siempre ]
b) casi siempre ]
c) Aveces ]
d) Casinunca ]

e) Nunca ]

Pregunta 6.- ¢ Cual de las siguientes comisiones le genero problemas con su tarjeta de crédito?

a) Membresia anual [ ]
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b) Envio fisico del estado de cuenta [ |
¢) Uso de cajero automatico [ ]
d) Reposicidn de tarjeta de crédito | |
e) Penalidad por pago atrasado [ ]
f) Otros Especifique:

Pregunta 7.- ¢ Cual es su ingreso promedio mensual?

a) S/.500.00-S/.1000.00 [ |
b) S/.1000.00-S/.1500.00 [ _]
¢) S/.1500.00—S/.2000.00 [ |
d) S/.2000.00-S/.2500.00 [ |
e) S/.2500.00~5/.3000.00 [ |

Pregunta 8.- ¢ Tiene Ud. obligaciones con otras entidades financieras o bancarias?

a) Con cuatro entidades [T |
b) Con tres entidades " F
c) Con dos entidades [ 1]
d) Conuna entidad .
e) Conningunaentidad [ |

Pregunta 9.- éSus ingresos le permitieron cubrir el pago adicional que le genero su tarjeta de
Crédito, fuera de las cuotas establecidas o consumos que haya hecho con la tarjeta?

a) Sinningun problema ]
b) Tuve que hacer algunos reajustes a mi presupuesto =1
c) Tuve que posponer la compra de alglin bien planificado ]
d) Tuve que prestarme el dinero para hacer el pago adicional L]
e) No pagué, a si me hayan reportado ala central de riesgos 1]

Pregunta 10.- ¢Quién cree que es el responsable de que ud. no conozca las obligaciones que
adquiere al asumir la tarjeta de crédito?

a) Del Asesor que me ofrecid la tarjeta, porque no me dio informacién completa | |

b) De mi, porque no le puse atencién al asesor cuando me explicaba. [ |

c) DelBanco, porque no difunde sus tasas, comisiones con eficacia. ||

d) De mi, porque no lei la Hoja Resumen que me entregaron al momento de firmar el
contrato. [ |
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Lima, 25 de octubre de 2012

Zesolucion S.B.S.
7° SISt - 2oie

El Superintendente de Banca, Segaros ¢
Administradonas Privadas de Fondos de Pensiones:

CONSIDERANDO:

Que, mediante ‘Ley N° 28587, se aprobd la Ley
Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en Materia de Servicios Financieros,
modificada por Ley N° 29888, que establece disposiciones destinadas a dar una mayor proteccion a
los usuarios de servicios financieros;

Que, mediante Ley N° 29571, se aprobd el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, modificado por Ley N° 29888, que establece normas en
materia de proteccion a los consumidores y desarrolla un capitulo especifico referido a productos y
servicios financieros;

Que, mediante Resolucion SBS N° 1765-2005 y sus normas
modificatorias, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP aprobd el Reglamento de Transparencia
de Informacion y Disposiciones Aplicables a la Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero, y
dispuso las normas necesarias para el cumplimiento de la Ley N° 28587 y la Ley N° 29571;

Que, resulta necesario modificar el marco normativo con la
finalidad de reglamentar los aspectos desarrollados en la Ley N° 29888 antes citada; y, establecer
criterios adicionales que permitan simplificar y transparentar la informacion que se ofrece a los
usuarios antes, durante la contratacion y a lo largo de la relacion contractual, considerando para tal
efecto las mejores précticas sobre la materia, asi como aquellos aspectos identificados como producto
de la labor de supervision;

Que, a efectos de recoger las opiniones de los usuarios
respecto de la propuesta de norma, se dispuso la prepublicacion del proyecto de resolucion en el
portal electronico de la Superintendencia, al-amparo de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-
2009-JUS;

Estando a lo opinado por las Superintendencias Adjuntas de
Asesoria Juridica, Banca y Microfinanzas, Estudios Econémicos y Riesgos, asi como por la Gerencia
de Productos y Servicios al Usuario, y;

En uso de las atribuciones conferidas por los numerales 7'y 9
del articulo 349° de la Ley General;

RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Reglamento de Transparencia
de Informacién y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero:
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REGLAMENTO DE TRANSPARENCIA DE INFORMACION Y CONTRATACION CON USUARIOS
DEL SISTEMA FINANCIERO

TiTULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Alcance

Las disposiciones de la presente norma son aplicables a las empresas comprendidas en los literales A
y B del articulo 16° de la Ley General, al Banco de la Nacion, al Banco Agropecuario y al Fondo de
Garantia para Préstamos a la Pequefia Industria (FOGAPI), en adelante empresas.

Articulo 2°.- Definiciones

Para efectos de lo dispuesto en la presente norma considérense de aplicacion las siguientes

definiciones y referencias:

a. Cliente: usuario con quien la empresa mantiene una relacion comercial originada por la
celebracion de un contrato.

b. Caddigo: Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571 y sus normas
modificatorias.

c.  Contrato: documento que contiene todos los derechos y obligaciones que corresponden al cliente
y a la empresa incluyendo los anexos que establecen estipulaciones especificas propias de la
operacion financiera que es objeto de pacto.

d.  Dias: dias calendario.

e. Folleto informativo: documento que se encuentra a disposicion de los usuarios en las oficinas de
la empresa, es enviado a sus domicilios o via correo electrénico, asi como los afiches publicados
al interior de las oficinas. Tienen por finalidad poner en conocimiento de los usuarios las
caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la empresa.

f.  Formula: método que permite determinar de forma clara, detallada y comprensible;-el principal y

los intereses que cobren 0 paguen las empresas por sus productos activos 0 pasivos,

respectivamente, asi como los montos que cobren en caso de incumplimiento, comisiones y/o

gastos derivados de la operacion, segn corresponda.

Formulario contractual: modelo de contrato.

INDECORPI: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad

Intelectual.

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 hormas modificatorias.

j.  Ley Complementaria: Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en Materia de
Servicios Financieros, Ley N° 28587 y sus normas modificatorias.

k.  Operaciones activas: operaciones de crédito que implican el desembolso de dinero o el
otorgamiento de una linea de crédito bajo cualquier modalidad contractual.

. Operacion activa bajo el sistema de cuotas: operacion de crédito bajo la modalidad de
desembolso de dinero que se repaga segun el cronograma de pagos otorgado por la empresa.

m. Operacion activa bajo el sistema revolvente: operacion de crédito en la que se permite que el
saldo fluctdie en funcion de las decisiones del deudor. Incluye la modalidad de avances en cuenta
corriente, cargos en tarjetas de crédito, sobregiros en cuenta corriente, préstamos revolventes y
otros créditos revolventes. Asimismo, se considera a los productos que permiten reutilizaciones
parciales, es decir, que tienen un componente revolvente y otro no revolvente.

n.  Operaciones pasivas. operaciones de captacion de fondos de los usuarios bajo cualquier
modalidad contractual.

0. Programa: aplicativo o software que permite al usuario que mantenga o desee mantener
operaciones activas bajo el sistema de cuotas calcular, bajo el supuesto de cumplimiento, los
intereses, comisiones y gastos aplicables.

=«
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p. Reglamento: Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacion con Usuarios del
Sistema Financiero.

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

r.  Tasa de interés fija: cualquier tasa que ha sido objeto de pacto en el contrato cuya variacion no
depende de un factor variable.

s. Tasa de interés que depende de un factor variable: aquella tasa cuya fluctuacion o ajuste
periodico depende de un indicador (factor) predeterminado que varia en el tiempo de acuerdo a
una periodicidad preestablecida. Son ejemplos de factores variables: la variacion del indice de
precios, las tasas de interés promedio del mercado tanto activas como pasivas, las tasas de
referencia que aplica el Banco Central de Reserva del Peru para operaciones de crédito con
fines de regulacion monetaria, la London Interbank Offered Rate- LIBOR, entre otras.

t.  Usuario o consumidor: persona que adquiere, utiliza o disfruta de los productos o servicios
ofrecidos por la empresa, 0 que potencialmente podria utilizarlos, y que sea definido como tal, de
conformidad con lo dispuesto por el Cadigo.

TITULO I
TRANSPARENCIA DE INFORMACION QUE SE BRINDA AL USUARIO DEL SISTEMA
FINANCIERO SOBRE OPERACIONES ACTIVAS, PASIVAS Y SERVICIOS

CAPITULO |
PRINCIPIOS

Articulo 3°.- Principio de transparencia de informacion

Las empresas deberan ser plenamente transparentes en la difusion, aplicacion y modificacion de las
condiciones contractuales, tasas de interés compensatorio, tasas de interés moratorio o penalidades
aplicables en caso de incumplimiento, comisiones y gastos asociados a las operaciones activas y
pasivas que realicen, asi como a los servicios que brinden, seglin corresponda.

La transparencia de informacion es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacion de
los usuarios. En ese sentido, las empresas deberén ser diligentes en las explicaciones que brindan
respecto a los productos y servicios ofrecidos, con el fin de que los usuarios comprendan sus
caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones aplicables y puedan, de manera responsable, tomar
decisiones de consumo informadas.

CAPITULO Il |
CRITERIOS PARA LA DETERMINACION.Y APLICACION DE TASAS DE INTERES,
COMISIONES, GASTOS Y RENDIMIENTO

SUB CAPITULO |
CRITERIOS PARA LA DETERMINACION DE TASAS DE INTERES, COSTOS Y RENDIMIENTO

Articulo 4°.- Determinacion de las tasas

Las empresas, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 9° de la Ley General, pueden
determinar libremente las tasas de interés compensatorio y moratorio para sus operaciones activas y
pasivas, considerando para tal efecto lo indicado en el articulo 5° de la Ley Complementaria.

Las tasas de interés compensatorio y moratorio deben ser expresadas en forma efectiva anual,
debiéndose considerar para tal efecto que se trata de un afio de trescientos sesenta (360) dias. Para
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su determinacion y aplicacion, las empresas deberan tener en cuenta la regulacion que sobre la
materia emite el Banco Central de Reserva del Per( con acuerdo a su Ley Organica.

Articulo 5°.- Tasas de interés que dependan de un factor variable

Las empresas deben sefialar de manera comprensible, la forma en que se determinard en cada
momento la tasa, incluyendo su periodicidad de cambio, como consecuencia de una modificacion en
el indicador (factor) de ser aplicable. Esta tasa no debe ser susceptible de ajuste unilateral por la
propia empresa o en virtud de acuerdos o practicas con otras entidades.

Si la tasa de interés que depende de un factor variable en los créditos a plazo fijo y depdsitos a plazo
fijo considera un spread asociado al referido indicador, para la modificacion de dicho spread se
aplicara el mismo tratamiento contemplado para la tasa de interés fija. En virtud de lo expuesto,
cualquier modificacion se produciré unicamente, en caso se cumpla con los requisitos establecidos en
el articulo 25° del Reglamento.

Articulo 6°.- Tasa de costo efectivo anual

La tasa de costo efectivo anual (TCEA) es aquella que permite igualar el valor actual de todas las
cuotas con el monto que efectivamente haya sido recibido en préstamo. Para este célculo se incluirdn
las cuotas que involucran el principal, intereses, comisiones y gastos, que de acuerdo a lo pactado
seran trasladados al cliente, incluidos los seguros en los casos que se trate de créditos de consumo
ylo hipotecarios para vivienda. No se incluiran en este calculo aguellos pagos por servicios provistos
por terceros que directamente sean pagados por €l cliente, nilos tributos que resulten aplicables.

Los célculos de la TCEA, para el caso de las operaciones activas bajo el sistema de cuotas,
procederan bajo el supuesto de cumplimiento de todas las condiciones pactadas, utilizando la formula
sefialada en el Anexo N° 1 del Reglamento.

Los célculos de la TCEA para el caso de operaciones activas bajo el sistema revolvente, atendiendo a
sus caracteristicas, corresponden a un patron estandarizado de comparacién de costos y procederan
bajo el supuesto de cumplimiento de todas las condiciones pactadas, de acuerdo a lo indicado en el
Anexo N° 1-A del Reglamento.

Articulo 7°.- Tasa de rendimiento efectivo anual

La tasa de rendimiento efectivo anual (TREA) de las cuentas de ahorro y depositos, es aquella que
permite igualar el monto que se ha depositado con el valor actual del monto que efectivamente se
recibe al vencimiento del plazo, considerando todos los cargos por comisiones y gastos, incluidos los
seguros, cuando corresponda, y bajo el supuesto de cumplimiento de todas las condiciones pactadas.
No se incluyen en este calculo aquellos pagos por servicios provistos por terceros que directamente
sean pagados por el cliente ni los tributos que resulten aplicables.

La TREA, en el caso de depdsitos a plazo fijo, corresponde al rendimiento del depdsito realizado; v,
en el caso de depdsitos distintos al previamente indicado, a un patron estandarizado de comparacion
de rendimiento del producto. Para el célculo de la TREA, se utilizara un monto referencial asumiendo
que no existen transacciones adicionales a la apertura de la cuenta, utilizando para ello la formula
sefialada en el Anexo N° 2 del Reglamento.

Articulo 8°.- Saldo minimo de equilibrio para obtener rendimiento

El saldo minimo de equilibrio para obtener rendimiento en una cuenta de ahorros es el saldo que se
requiere mantener en dicha cuenta, sin que se realice transaccion alguna, para generar intereses
suficientes en un mes de treinta (30) dias para cubrir las comisiones y los gastos asociados con el
mantenimiento de dicha cuenta, de tal manera que al final del mes no se pierda el capital depositado
ni se gane rendimiento .
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En caso de que, debido a la existencia de distintos rangos para la aplicacion de intereses y para el
cobro de comisiones y gastos, no se pueda determinar un saldo en el que dichos conceptos se
compensen segun lo indicado en el parrafo anterior, sino que exista un saldo a partir del cual se pasa
de una pérdida mensual a una ganancia mensual, se considerard como saldo minimo para obtener
rendimiento aquella cantidad en la que se registre el menor rendimiento positivo.

SUB CAPITULO Il
CRITERIOS APLICABLES A LAS COMISIONES Y GASTOS

Articulo 9°.- Definicion de comisiones y gastos

Las comisiones y gastos se determinaran libremente de conformidad con lo establecido en el articulo
9° de la Ley General:
a. Las comisiones son retribuciones por operaciones 0 servicios adicionales yl/o
complementarios a las operaciones contratadas por los usuarios, que hayan sido
previamente acordados y efectivamente prestados por la empresa.

b. Los gastos son-costos por operaciones 0 servicios adicionales y/o complementarios a las
operaciones contratadas, debidamente acreditados en que incurre la empresa con terceros
por cuenta del usuario que pueden ser trasladados al cliente, en caso asi se establezca
expresamente en los contratos respectivos.

Articulo 10°.- Determinacién de comisiones y gastos

Las empresas no podran establecer comisiones y gastos respecto a operaciones y/o Servicios
esenciales 0 inherentes a las operaciones activas o pasivas que hayan sido contratadas por el cliente.
Sobre el particular, deberan observarse los siguientes criterios:

a. Respecto a operaciones activas, tanto en el ‘caso de nuevas operaciones, como por
refinanciamiento o reestructuracion de créditos, se entendera por operacion y/o servicio
esencial o inherente a:

i. La evaluacion del usuario, celebracion del contrato, desembolso, administracion del
crédito y las gestiones relacionadas a su cobro.

ii. . Las gestiones asociadas a la evaluacion, constitucion y administracion de garantias en
aquellos productos condicionados a su  constitucion, como son el hipotecario para
vivienda, vehicular, pignoraticio, entre otros. Las gestiones asociadas al estudio de
titulos seran consideradas como parte de la evaluacion de las garantias.

i.  Encualquier caso, las gestiones asociadas al levantamiento de garantias.

iv. = En el caso de tarjetas de crédito, la emision inicial 0 renovacion por vencimiento del
medio fisico necesario para la utilizacion de la linea de crédito.

b." Respecto a operaciones pasivas se entendera por operacion y/o servicio esencial o inherente

a

i.  Elresguardo del deposito.

ii.  Los cargos asociados a la activacion de la cuenta de ahorros.

iii. ~ La emision inicial o renovacion por vencimiento del medio fisico otorgado para realizar
retiros de dinero de la cuenta, cuando sea un requisito indispensable para tal efecto.

iv.  El mantenimiento del medio fisico o electrénico otorgado para realizar transacciones,
cuando sea un requisito indispensable para tal efecto.

c. En cualquier caso, procede el cobro de gastos por concepto de seguros, servicios notariales,
tasacion y registrales, segln corresponda al servicio contratado, considerando para tal efecto
lo establecido en el Reglamento.
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Sin perjuicio de lo expuesto, si dadas las caracteristicas del producto o servicio ofertado, se
desprende que una determinada prestacion debe ser considerada como esencial o inherente, pues de
lo contrario se desnaturaliza 0 se hace inviable la prestacion y/o uso del mencionado producto o
servicio, no podran efectuarse cobros por concepto de comisiones o gastos asociados a la referida
prestacion.

En el Anexo N° 3 del Reglamento se detallan ejemplos de cargos que no cumplen con los criterios
para ser considerados como comisiones 0 gastos. Dicha relacion sélo tiene carcter enunciativo,
razon por la cual podra ser modificada o ampliada por la Superintendencia, como consecuencia de
sus labores de supervision, al observar otros cargos que no se adeclen a los criterios descritos.

Articulo 11°.- Sustento de comisiones y gastost

Las comisiones o gastos deben implicar la prestacion de un servicio previamente acordado cuyo valor
se basa en un costo real y demostrable. Las empresas deben contar con los sustentos del caso, que
permitan acreditar la existencia efectiva del servicio y que justifican el traslado de dicho concepto al
cliente, a través de una comision o gasto. En el caso de los gastos, el monto que se consigna como tal
concepto debe estar debidamente documentado. La presentacion de los referidos sustentos, se
realizara a través del mecanismo establecido por la Superintendencia.

CAPITULOMII
DIFUSION PERMANENTE DE TASAS DE INTERES, COMISIONES, GASTOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Articulo 12°.- Difusion de tasas de interés, comisiones, gastos, productos y servicios

Las empresas deberan informar a los usuarios la tasa de interés compensatorio, la tasa de interés
moratorio-0-penalidad en caso de incumplimiento; asi como las comisiones y gastos asociados a los
diferentes productos y servicios que ofrezcan, segin corresponda. Esta informacion debera ser
difundida de manera clara, explicita y comprensible.

Las comisiones deberén ser presentadas considerando las categorias y/o denominaciones que la
Superintendencia defina a través de norma de caracter general. Asimismo, deberan permitir la
comprension respecto al costo involucrado y el servicio que justifica dicho cobro.

Tratdndose de operaciones en- las que corresponda al usuario asumir tributos relacionados
directamente con la operacion financiera, se deberd indicar oportuna y expresamente la obligacion
respectiva, el tipo de tributo al que se sujeta, el porcentaje y, en caso corresponda, el monto aplicable.

Articulo 13°.- Mecanismos de difusiéon de informacion sobre tasas de interés, comisiones,
gastos y productos o servicios

Para hacer posible la difusion de la informacion referida a tasas de interés compensatorio, tasas de
interés moratorio 0 penalidad en caso de incumplimiento; comisiones y gastos y caracterfsticas de los
productos o servicios ofertados, segln corresponda, las empresas deberan considerar lo siguiente:

a. Listado o tarifario.- en aquellos casos en los que la difusién de informacion se realice a traves
del listado o tarifario, se publicara:
i. Latasade interés compensatorio presentada sélo en forma efectiva anual
ii. La tasa de interés moratorio presentada so6lo en forma efectiva anual o la penalidad
aplicable en caso de incumplimiento.

! Articulo modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014, del 18/03/2014.
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iii.  Las comisiones, considerando -en caso corresponda- las categorias y/o denominaciones
que para tal efecto apruebe la Superintendencia mediante norma de caracter general.

iv.  Los gastos.

v.  Los tributos.

Dicha informacion deberd ser revelada para cada producto o servicio que se ofrezca,
adicionalmente se revelara la oportunidad de su cobro y demas condiciones que afecten su
aplicacion y determinacion.

La empresa deberd informar en sus oficinas, mediante un aviso destacado, respecto a la
existencia y disponibilidad del listado o tarifario. Adicionalmente, cuando se usen medios
informaticos y/o cualquier otro medio, para la difusion de los tarifarios, éstos deberan indicar con
claridad la forma de utilizarlos. Los tarifarios, ya sea que se exhiban en vitrinas, atriles, soportes
similares, o en medios informaticos, deberan ser redactados en idioma castellano, con caracteres
legibles no inferiores a tres (3) milimetros.

b. Folletos informativos cualitativos.- cuando el objetivo del folleto sea difundir Gnicamente las
caracteristicas propias de un producto activo o pasivo, sin incorporar informacion cuantitativa
referida a tasas de interés y/o montos del crédito o deposito, 0 la cuota mensual que le resultaria
aplicable, segun corresponda, dichos folletos deberan indicar que la informacion sobre costos
estara disponible en el tarifario, oficinas de atencion al publico y en la pagina web de la empresa.

c. Folletos informativos cuantitativos.- cuando se utilicen folletos informativos para la promocion
de un producto activo o pasivo, incorporando informacion cuantitativa referida a tasas de interés
y/lo montos del crédito o deposito, o la cuota mensual que le resultaria aplicable, segun
corresponda, dichos folletos deberan contener informacion actualizada de las caracteristicas del
producto, asi como de las tarifas aplicables, considerando lo siguiente:

i.  Paralas operaciones activas celebradas bajo el sistema de cuotas, debera presentarse
un ejemplo explicativo que considere las caracteristicas del producto ofrecido y
desagregue los componentes que contribuyen a la determinacién de la TCEA, utilizando
la formula sefialada en el Anexo N° 1 del Reglamento, asi como los cargos por cuenta
del cliente en el supuesto de incumplimiento de sus obligaciones.

ii.  Para las operaciones activas celebradas bajo el sistema revolvente, debera presentarse
la TCEA, a través de un ejemplo explicativo de acuerdo con lo indicado en el Anexo N°
1-A del Reglamento, asi como. los cargos por cuenta del cliente en el supuesto de
incumplimiento de sus obligaciones.

i. ~ Para el caso de operaciones pasivas, deberd presentarse la TREA, a través de un
ejemplo de acuerdo con lo establecido en el Anexo N° 2 del Reglamento, asi como las
penalidades que se aplicardn por incumplimiento de las obligaciones contraidas, en
caso corresponda.

d. Cajeros automaticos.- las empresas emisoras de medios de pago, que a la vez sean titulares u
operadoras de cajeros automaticos, deberan asegurarse de que, una vez que sea solicitada una
operacion de cajero automatico por un cliente, se proporcione a éste informacion en pantalla y
con caracter previo a que la operacion se realice del valor exacto del cargo aplicable. Dicha
informacion debera presentarse considerando para tal efecto el siguiente texto:

“Por esta operacion pagara un cargo de: soles/ délares”.

En caso que la empresa titular u operadora del cajero automatico sea distinta de la empresa
emisora del medio de pago y no sea posible cumplir con lo requerido en el parrafo anterior, se
debera proporcionar al usuario, en pantalla y con caracter previo a que se realice la operacion, el
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valor exacto por su uso, precisando que la empresa emisora del medio de pago podria efectuar
cargos adicionales. Dicha informacion debera presentarse considerando para tal efecto el

siguiente texto:
“El uso de este cajero tiene un cargo de soles /
ddlares. La operacion podria estar sujeta a cargos adicionales en su institucion
financiera”.

Una vez proporcionada dicha informacién, el cajero automatico ofrecera al usuario la posibilidad
de aprobar o rechazar la operacidn solicitada.

Si en la pantalla del cajero automatico no se incluyen las referidas glosas informativas, no podré
trasladarse cargos por su uso al usuario.

e. Pagina web: Para dar cumplimiento a la obligacion de difusion constante referida a sus
productos y-servicios, las empresas deberan presentar en sus paginas web los tarifarios,
formularios contractuales y aquella informacion detallada en el Anexo N° 4 del Reglamento. En
caso de modificacion, debera incorporarse la fecha de actualizacion en los documentos que
exhibe la empresa.

La difusion de la referida informacion debera realizarse en un espacio de facil acceso como parte
de la informacion sobre cada producto y servicio ofrecido, debiendo ser idéntica a la informacion
que la empresa difunda en sus oficinas de atencion al publico. Asimismo, las empresas deberan
mantener un enlace permanente con la seccion “Portal del Usuario” de la pagina web de la
Superintendencia, asi como con otras secciones que sefiale este drgano de control.

f. -~ Informacion brindada por las personas encargadas de la oferta de productos y servicios:
el personal propio o subcontratado de las empresas esta obligado a informar la TCEA o TREA
que resultaria aplicable para el cliente, seglin corresponda, asi como explicar la composicion de
las referidas tasas. En el caso de créditos bajo el sistema revolvente, debera otorgarse un
ejemplo-explicativo de acuerdo con lo indicado en el Anexo N° 1-A del Reglamento. Sélo a
solicitud del cliente podra brindarse — adicionalmente — informacidn referida a la tasa de costo
efectivo aplicable en otras periodicidades.

Adicionalmente, y sin perjuicio de la informacion que debe ser otorgada a través de los canales
sefialados en los literales precedentes, el personal deberd encontrarse en capacidad de brindar y
explicar dicha informacion a los usuarios.

Articulo 14°.- Difusion de aspectos relevantes referidos a los beneficios, riesgos 'y condiciones
del producto

La informacion sobre aspectos relevantes relacionados principalmente a los beneficios, riesgos y
condiciones se debera incluir en los formularios contractuales y en la pagina web, debiendo en este
ultimo caso, considerar —como minimo- la informacion detallada en el Anexo N° 4 del Reglamento, en
lo que corresponda. Dicha informacion deberd presentarse adicionalmente en otros medios que
considere la empresa.

Articulo 15°.- Productos pasivos denominados sin costo u otra denominacion que implique
gratuidad

Las empresas no pueden denominar a sus productos pasivos como “libres”, “sin costo” o utilizando
términos que impliquen gratuidad, si bajo algun supuesto se puede trasladar al usuario cargos por
concepto de mantenimiento, actividad u otros de la misma naturaleza. Los referidos cargos incluyen el
depdsito o retiro del dinero en el pais y a traves de todos los canales de la empresa que pueden
emplearse para efectuar operaciones.
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, CAPITULO IV
INFORMACION QUE DEBE SER OTORGADA AL USUARIO PARA EFECTOS DE LA
CONTRATACION Y PRESTACION DE OPERACIONES ACTIVAS, PASIVAS Y SERVICIOS

Articulo 16°.- Informacion proporcionada a los usuarios de manera previa a la celebracién de
los contratos

Las empresas deberdn brindar a los usuarios toda la informacién pertinente que éstos soliciten de
manera previa a la celebracion de cualquier contrato. El otorgamiento de la informacion antes indicada
involucra la entrega del formulario contractual cuando este sea requerido. Se entiende como
“informacion previa a la celebracién del contrato”, a aquella que se otorga al usuario antes y durante el
periodo que toma a éste y a la empresa celebrarlo.

Cuando la informacion se refiera a una oferta que tenga una vigencia determinada, se indicara esta
circunstancia, asi como las condiciones aplicables conforme al articulo siguiente.

Articulo 17°.- Condiciones contractuales

Las condiciones promocionales que incentiven la contratacion de operaciones y/o servicios, deberan
ser mantenidas por la empresa durante el periodo ofrecido o de ser el caso por el nimero de unidades
a ofertar, entre otros. Asimismo, -estas condiciones promocionales deberan ser informadas de tal
manera que el usuario cuente con la informacion adecuada para fines de adoptar una decision,
considerando para tal efecto las restricciones aplicables, plazos de duracion de dichas condiciones o
la posibilidad de variarlas o suprimirlas una vez producida la contratacion.

Si antes de contratar no se ha informado las condiciones respecto al periodo y/o unidades a ofertar
ylo algun otro supuesto para culminar o descontinuar la promocién, las empresas deberan comunicar
previamente a los usuarios su culminacion o descontinuacion, debiendo mantener-la condicion
promacional por un periodo por lo menos igual a seis (06) meses después de realizada la
comunicacion, salvo que debido a la naturaleza propia de la promocion se deba, de manera
inequivoca, continuar ofreciéndola por un plazo mayor. Dicha comunicacion debera efectuarse por lo
menos a través de los mismos medios empleados para informar la promocién.

En caso se contrate con los usuarios sin considerar restricciones aplicables a las condiciones
promocionales pactadas, plazos de duracion de dichas condiciones o la posibilidad de variarlas o
suprimirlas, las empresas no podran modificar las clausulas contractuales que contienen las referidas
condiciones promocionales atendiendo al efecto vinculante de la publicidad.

Articulo 18°.- Informacion sobre operaciones activas

Tratandose de las operaciones activas, se proporcionard al usuario como parte del contrato una hoja
resumen que muestre la tasa de interés compensatoria, la tasa de interés moratoria o penalidad
aplicable en caso de incumplimiento segdn corresponda, las comisiones y los gastos que seran de
cuenta del cliente y resume algunas de las obligaciones contraidas por el cliente y/o por la empresa
que sean relevantes para ambas partes. No obstante, su entrega al cliente no exime a la empresa de
incorporar en el cuerpo del contrato las clausulas que regulen los derechos y obligaciones de las
partes contratantes.

Las partes firmaran el contrato, incluyendo la hoja resumen, por duplicado quedando un ejemplar en
poder de la empresa como constancia de su entrega al cliente, con excepcion de aquellos casos en
los que la contratacion se realice por medios distintos al escrito, en ese caso se procederd de
conformidad con lo sefialado en el articulo 41°del Reglamento.

La hoja resumen debera contener la siguiente informacion:
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a. El monto del principal objeto del crédito o el monto total de la linea de crédito, segin
corresponda, y la moneda en que se pacta. Cuando no sea posible conocer el monto de la
linea o del crédito al momento de la suscripcion del contrato, se deberd indicar en la Hoja
Resumen que el monto efectivamente aprobado sera comunicado al momento de entregar la
tarjeta de crédito o desembolsar el crédito. Igualmente, se deberd indicar que, inclusive,
podria no otorgarsele dicho financiamiento como resultado de la evaluacion crediticia.

h. La TCEA aplicable a las operaciones activas bajo el sistema revolvente, incluyendo un
ejemplo explicativo considerando lo indicado en los Anexo N° 1-A del Reglamento, cuando
corresponda.

c. Latasa de interés compensatorio efectiva anual, indicando si es fija o variable. En caso de
ser tasa variable se debera sefialar el criterio para su-determinacion y la oportunidad en que
las cuotas seran recalculadas. Tratandose de operaciones con tarjetas de crédito o lineas de
crédito en las que se ofrezca al cliente tasas de interés diferenciadas por tipo de moneda, por
tipo de producto adquirido o por cualquier otro criterio, se debera alcanzar al cliente la
informacion de las tasas vigentes.

d. Latasade interés moratorio efectiva anual o penalidad aplicable en caso de incumplimiento.

e. El montoy detalle de las comisiones y gastos que se trasladan al cliente, si los hubiere. Las
comisiones deberan presentarse conforme a las categorias y/o denominaciones que la
Superintendencia determine mediante norma de caracter general. Tratandose de los seguros
se debera informar el monto de la prima, el nombre de la compafiia de seguros que emite la
pdliza y el nimero de la péliza en caso corresponda.

f. ~ Para el caso de los contratos de tarjeta de crédito, debera sefialarse el orden de imputacion
de pagos aplicable, conforme a lo pactado por las partes, tomando en consideracion lo
dispuesto en el Reglamento de Tarjetas de Crédito.

g. Elderecho a efectuar pagos anticipados de las cuotas o saldos, en forma total o parcial, con
la consiguiente reduccion de los intereses al dia de pago, deduciendo asimismo las
comisiones y gastos derivados de las clausulas contractuales pactadas entre las partes, sin
gue le sean aplicables comisiones, gastos o penalidades de algln tipo o cobros-de naturaleza
0 efecto similar.

h.  Los alcances y obligaciones puntuales de los avales y otras garantias, si las hubiere.

i.  Tratandose de operaciones en las que se otorgue una garantia a favor de la empresa, debera
indicarse expresamente si el respaldo de la garantia se limita a la operacion contratada o se
extiende a otras obligaciones que mantenga el cliente con la empresa.

j. El derecho del cliente a solicitar a la empresa una copia de la tasacion realizada al bien
otorgado en garantia, si lo hubiese, cuando ésta se realice.

k. Todos los beneficios pactados por el pago puntual del crédito o en forma anticipada.

. Las principales caracteristicas de la tarjeta de crédito, en caso corresponda y las medidas
minimas que el consumidor deberd adoptar para preservar su seguridad.

m. El cronograma de pagos segln las condiciones pactadas, el que debera contener lo
siguiente:

m.1. Nimero de cuotas 0 pagos a realizar, su periodicidad y fecha de pago, debiéndose
desagregar los conceptos que integran la cuota, tales como la amortizacion del monto del
principal, el monto de intereses, comisiones o0 gastos si los hubiere, sefialando el monto
total a pagar por cada uno de estos conceptos.

m.2. La cantidad total a pagar que debera ser igual a la suma del monto del principal, al
monto de intereses, al monto de comisiones y gastos que se trasladen al cliente.

m.3 La TCEA aplicable a la operacion bajo el sistema de cuotas.

En los casos en que, por la naturaleza de la operacion crediticia, no se pueda tener certeza
respecto de las fechas de pago, la empresa debera entregar un cronograma que contenga la
informacién adicional a que alude el presente articulo. Dicho cronograma debera indicar que
se trata de un documento preliminar que serd reemplazado por el documento final, en un
plazo no mayor a treinta (30) dias desde la entrega del preliminar.
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En los casos descritos en el parrafo anterior el usuario puede optar por la entrega personal
del cronograma o por su envio por medios fisicos o electronicos, debiendo quedar constancia
de dicha eleccién y de la entrega del cronograma definitivo de acuerdo a los términos
solicitados por el usuario. La empresa debera conservar en sus archivos tanto el cronograma
preliminar como el definitivo.

Cuando se haya pactado una tasa de interés variable, el cronograma deberd elaborarse
tomando como referencia el valor que dicha tasa tenga en el mercado al momento en que se
suscriba el contrato. Adicionalmente, las empresas deberan entregar a los usuarios, una tabla
referencial que muestre la variacion de la cuota frente a un incremento de la tasa de interés
variable del 1, 2 y 3%, precisando que dicha informacion es a modo de ejemplo, siendo que la
tasa podria_incrementarse en valores porcentuales distintos e inclusive mayores a los
indicados.

n. Otra informacion que Sea relevante para las partes, segln lo considere la empresa o la
Superintendencia.

Tratdndose de operaciones activas bajo el sistema revolvente, la empresa debera comunicar los
aspectos de la hoja resumen que resulten aplicables. No seran aplicables, para dichas operaciones,
las disposiciones referidas al cronograma de pagos, con excepcidn de la periodicidad y fecha de pago.

La Superintendencia, mediante norma de caracter general, podra establecer la forma en que debera
presentarse la informacion contenida en la hoja resumen.

Articulo 19°.- Informacion sobre operaciones pasivas

Tratdndose de las operaciones pasivas, se proporcionara al usuario como parte del contrato una
cartilla-de-informacion que muestre el detalle de la tasa de interés aplicable, las comisiones 'y gastos
que seran de cuenta del cliente y resuma algunas de las obligaciones contraidas por el cliente y/o por
la empresa que sean relevantes para las partes. No obstante, su entrega al cliente no exime a la
empresa de incorporar en el cuerpo del contrato las clausulas que regulen los derechos y obligaciones
de las partes contratantes.

Las partes firmaran el contrato, incluyendo la cartilla de informacién, por duplicado quedando un
ejemplar en poder de la empresa como constancia de su entrega al cliente, con excepcion de aquellos
casos en los que la contratacion se realice por medios distintos al escrito, en ese caso se procedera
de conformidad con lo sefialado en el articulo 41°del Reglamento.

La cartilla de informacion deberé contener el siguiente detalle:

a. Latasa de interés compensatorio efectiva anual que se aplicard por el depésito, indicando si es
fija o variable. En caso de ser tasa variable se debera sefialar el criterio para su determinacion.
Cuando por la forma en que se referencia la tasa de interés, esta pueda ser cero, Se indicara
expresamente dicha posibilidad.

b. La tasa de rendimiento efectivo anual, y el saldo minimo de equilibrio para obtener rendimiento
para cuentas de ahorro.

c. El' monto total de intereses a ser pagados y la oportunidad en la cual el cliente podré disponer de
ellos, por depdsitos a plazo determinado, cuando sea aplicable.

d. Las fechas de corte para el abono de intereses.

e. Elmontoy detalle de cualquier comision y/o gasto que se traslade al cliente, si hubiere, incluidos
los cargos asociados a aquel producto activo o pasivo que el usuario mantenga en la empresa y
del que necesariamente se deba realizar el cargo o débito de un monto determinado con la
finalidad de depositarlo en el producto que es materia de contratacion. Las comisiones deberan

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO ﬂi‘"t .

Universidad
Nacional del
Altiplano

presentarse conforme a las categorias y/o denominaciones que la Superintendencia determine
mediante norma de caracter general.

Las penalidades que se aplicarn por incumplimiento de las obligaciones contraidas, en caso se
hubieran pactado.

En caso corresponda, sefialar que se trata de un depoésito respaldado por el Fondo de Seguro de
Depositos.

Las circunstancias en que el cliente podra disponer del saldo, asi como la forma o formas en que
podré realizar los abonos, las disposiciones y, en general, las operaciones que se puedan llevar a
cabo en cada cuenta ofertada por la empresa.

Las condiciones para el uso y conservacion del medio de pago si se ofrecen conjuntamente con
el depdsito.

La fecha de vencimiento del depoésito, y si al vencimiento de éste el depésito se renueva
automaticamente, de ser el caso.

Otra informacion que sea relevante para las partes segun lo considere la empresa o la
Superintendencia.

La obligacion de otorgar la cartilla de informacion se dara por cumplida si la informacion contenida en
ella esta comprendida en certificados de deposito, 0 en cualquier otro-documento mediante el cual se
represente el depdsito, y en el cual figure la firma del cliente y del responsable de la empresa.

La Superintendencia, mediante norma de caracter general, podra establecer la forma en que debera
presentarse la informacion contenida en la cartilla de informacién.

Articulo 20°.- Responsabilidad de las empresas en la contratacion de seguros asociados

a.

b.

Las empresas deben poner a disposicion de los usuarios los folletos informativos otorgados por
la empresa de seguros, de conformidad con lo sefialado en el Reglamento Marco de
Comercializacion de Productos de Seguros aprobado por Resolucion SBS N° 2996-2010, las
normas que lo modifiquen o sustituyan.

La empresa que ofrezca, a los usuarios, seguros considerados como una condicion para
contratar productos activos o pasivos, debera observar, adicionalmente, lo siguiente:

Deberén informar a los usuarios que tienen el derecho a elegir entre: a) la contratacion del
seguro ofrecido por la empresa; o, b) un seguro contratado directamente por €l usuario o a
través de la designacion de un corredor de seguros, siempre que cumpla —a satisfaccion de la
empresa- con las condiciones previamente informadas. La difusion de la referida informacion
debera realizarse a través de su pagina web en un espacio de facil acceso como parte de la
informacion sobre los productos que consideren a los seguros como una condicion para
contratar.

i.1) En caso el usuario acredite haber contratado por su cuenta un seguro gue cumpla con
los requisitos establecidos por la empresa, no estara obligado a tomar el seguro
ofrecido, pudiendo sustituirlo por el que hubiera contratado.

En el caso descrito en el parrafo precedente, el seguro deberé ser endosado a favor de
la empresa hasta por el monto del saldo adeudado. En virtud del endoso, la empresa
podré pactar con el usuario que el pago de la prima del seguro se adicione al pago de
las cuotas periodicas previamente pactadas por el crédito o se debite de un producto
pasivo. El endoso y forma de pago, por acuerdo de las partes, podra ser tramitado por el
usuario ante la empresa del sistema de seguros que emite la péliza y entregado a las
empresas, 0 por las empresas.
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i.2) Si el usuario contrata el seguro comercializado por la empresa, ésta debe entregar a los
asegurados las polizas del seguro individual o, en su caso, los certificados de seguro a
que se refiere el Reglamento sobre Poélizas de Seguro y Notas Técnicas aprobado por la
Superintendencia, expedidos por las empresas del sistema de seguros, en un plazo que
no excedera de diez (10) dias contados a partir de la recepcion de los respectivos
documentos.

Las empresas que pongan a disposicion de los usuarios productos de seguros que
contemplen las mismas coberturas, ofrecidos por un minimo de tres (3) empresas del sistema
de seguros, podran eximirse de la obligacion de aceptar el endoso de las pdlizas presentadas
por los usuarios y por ende de poner a disposicion de éstos la informacion que rige en esos
supuestos.

ii. Ante la ocurrencia de algun siniestro, y en caso corresponda, las empresas deberan poner en
conocimiento de los beneficiarios, herederos o asegurados respecto a la existencia del
seguro contratado, a través de una comunicacion escrita dirigida a su domicilio. En caso no
se disponga de los datos referidos al domicilio, podra difundirse dicha informacion a través
de sus paginas web y oficinas de atencion al publico.

iii. Recibida la indemnizacion del seguro, las empresas deberan efectuar la liquidacion a dicha
fecha, detallando la imputacion de la indemnizacion al saldo deudor, a efectos de entregarla
al asegurado o a sus herederos, en un plazo maximo de treinta (30) dias de recibida la
indemnizacion.

c. Las empresas brindaran informacion respecto a los seguros que otorgue el operador de una
tarjeta de crédito ofrecida por las empresas a favor del cliente y/o usuario, considerando lo
dispuesto en el presente articulo, en lo que corresponda.

Articulo 21°.- Responsabilidad de las empresas en la contratacion de servicios notariales

Las empresas deberan publicar en sus oficinas, junto al listado o tarifario, la lista de notarios con los
que operan, asi como sus datos de contacto y costo del servicio, a fin de facilitar la eleccion que
realicen los clientes.

Las empresas deberan procurar la incorporacién de notarios que ejerzan la referida funcion en los
distritos en los que se encuentren localizadas las oficinas donde se pueda solicitar productos que
requieran del servicio notarial 0 en distritos colindantes.

Articulo 22°.- Pagos anticipados
Los usuarios tienen derecho a efectuar pagos anticipados de las cuotas o saldos, en forma total o
parcial, considerando para tal efecto, lo siguiente:

a. No deben establecerse condiciones, obstaculos o limitaciones para el ejercicio de dicho
derecho, tales como restricciones respecto al momento, lugar o modalidad de pago aplicable.

b. Cuando se realice el pago anticipado del total de la obligacion se debe reducir los intereses
al dia de pago, deduciendo asimismo, las comisiones y gastos derivados de las clausulas
contractuales pactadas al dia de pago.

c. Las empresas no pueden aplicar comisiones, gastos o penalidades de algin tipo o cobros de
naturaleza o efecto similar.

d. Cuando se realice el pago anticipado parcial en el caso de obligaciones bajo el sistema de
cuotas, esto es, cuando se realizan pagos mayores a la cuota del periodo pero por importes
menores al total de la obligacion, sin perjuicio de proceder de acuerdo a lo sefialado en los
literales precedentes, las empresas deben requerir a los usuarios que sefialen si debe
procederse a la reduccion del monto o nimero de cuotas. Las empresas deberdn mantener a
disposicion de la Superintendencia, una constancia de la eleccion realizada por el usuario.

12
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CAPITULOV
MODIFICACION DE TASAS DE INTERES, COMISIONES, GASTOS Y DEMAS ESTIPULACIONES
CONTRACTUALES, PRORROGAS O RENOVACIONES Y RESOLUCIONES CONTRACTUALES

Articulo 23°.- Requisito previo para proceder a la modificacion unilateral de tasas de interés,
comisiones, gastos y otras estipulaciones contractuales

Las modificaciones unilaterales referidas a: i) tasas de interés por contratos distintos a los créditos a
plazo fijo o depositos a plazo fijo, ii) comisiones, iii) gastos; v, iv) otras estipulaciones contractuales
distintas al incremento de la linea de crédito, solo procederan en la medida que hayan sido
previamente acordadas por las partes y comunicadas dentro de los plazos y a través de los medios
sefialados en los articulos siguientes.

En dichas comunicaciones previas deberd indicarse de manera expresa:

a. Que se trata de una modificacion en las condiciones pactadas, destacando aquellos
conceptos que seran materia de cambio y sefialando expresamente en qué consisten, a fin de
permitir a los usuarios tomar conocimiento de ellos.

b. Que el cliente puede dar por concluida la relacion contractual conforme a los términos del
contrato.

Lo expuesto en el presente articulo no resulta aplicable cuando se trate de modificaciones
contractuales que impliquen condiciones méas favorables para el cliente las que se aplicardn de
manera inmediata, no siendo exigible el envio de una comunicacion previa. Sin perjuicio de lo
indicado, la empresa deberd informar de las nuevas condiciones a través de los mecanismos que para
tal efecto pacte con los clientes.

Articulo 24°.- Modificacion de las tasas de interés

Las empresas deberan informar a sus clientes la modificacion de las tasas de interés en contratos
distintos a los créditos a plazo fijo o depositos a plazo fijo, en forma previa cuando se trate de
incrementos en el caso de las operaciones activas y reducciones en el caso de las operaciones
pasivas. La respectiva comunicacion debera ser efectuada con una anticipacion no menor a cuarenta y
cinco (45) dias indicando la fecha o el momento, a partir del cual, la modificacion entraré en vigencia.

Articulo 25°.- Reglas aplicables para la modificacion de créditos a plazo fijo o depdsitos a plazo
fijo

En los contratos de crédito a plazo fijo o de depdsitos a plazo fijo, s6lo podra procederse a la
modificacion de la tasa de interés pactada en los siguientes casos:

a. Para el caso de contratos de crédito a plazo fijo: la novacion de la obligacion considerando
para tal efecto lo dispuesto en el Cadigo Civil.

b. Para el caso de depdsitos a plazo fijo: la renovacion del deposito. Las empresas deberan
comunicar previamente cualquier variacion de las condiciones pactadas, si éstas suponen un
perjuicio al cliente, a través de los mecanismos indicados en el literal b. del articulo 29° del
Reglamento.

c. Adicionalmente, podra modificarse el contrato cuando exista efectiva negociacion, en cada
oportunidad en la que se pretende efectuar dichas modificaciones. Asimismo, se entendera
que existe efectiva negociacion cuando pueda evidenciarse que la clausula que contempla la
posibilidad de modificar la tasa de interés no constituye una condicién masiva que forma
parte del contrato de adhesion y que condicione su suscripcion; es decir, cuando puede
evidenciarse que el usuario ha influido en el contenido de la clausula.2

2 Literal modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014, del 18/03/2014.
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Sin perjuicio de lo expuesto, podra procederse a las modificaciones de tasas de interés cuando la
Superintendencia, previo informe favorable del Banco Central de Reserva del Peru, autorice al sistema
financiero en general por circunstancias extraordinarias e imprevisibles que pongan en riesgo el propio
sistema, de conformidad con lo sefialado en el articulo 6° de la Ley Complementaria.

Las comunicaciones informando respecto a la modificacion de tasas de interés deberan indicar de
manera expresa que se trata de una modificacion en las condiciones pactadas, destacando aquellos
conceptos que seran materia de cambio y sefialando expresamente en qué consisten, a fin de permitir
a los usuarios tomar conocimiento de ellos.

Lo expuesto en el presente articulo no resulta aplicable cuando se trate de modificaciones
contractuales que impliquen condiciones mas favorables para el cliente las que se aplicaran de
manera inmediata, no siendo exigible el envio de una comunicacion previa. Sin perjuicio de lo
indicado, la empresa debera informar al cliente de las nuevas condiciones, a través de los
mecanismos que para tal efecto pacte con los clientes.

Articulo 26°.- Modificacion de las comisiones, gastos y otros aspectos comprendidos en los
contratos

Las empresas deberan informar a sus clientes la modificacion de las comisiones y gastos en forma
previa a su aplicacion en caso dichas modificaciones representen un incremento respecto de lo
pactado. La comunicacion debera ser realizada con una anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45)
dias, indicando la fecha o0 el momento, a partir del cual, la modificacion entraré en vigencia.

La referida obligacion también resulta aplicable en el caso de modificaciones de las condiciones
contractuales distintas a tasas de interés, comisiones, gastos y aumentos en la linea de crédito. Sin
perjuicio de lo expuesto, cuando las empresas otorguen a los clientes condiciones, opciones o
derechos que constituyan facilidades adicionales a las existentes y que no impliquen la pérdida ni la
sustitucion de condiciones previamente establecidas, no serdn considerados como-modificaciones
contractuales para los efectos de este Reglamento. En este caso, las empresas informaran estas
facilidades, de acuerdo a los medios que para tal efecto pacten con los clientes, con la finalidad que se
vean en la posibilidad de hacer uso de aquéllas.

Articulo 27°.- Modificaciones al cronograma de pago

Cuando las madificaciones contractuales varien lo informado en el cronograma de pagos, éste debera
ser recalculado y remitido al cliente, junto con el aviso previo a las modificaciones, con una
anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45) dias. En-caso de modificaciones en el cronograma,
deberd incorporarse también la informacion referida a la TCEA que corresponda por el saldo
remanente de la operacion crediticia. Dicho concepto seré identificado en el nuevo cronograma como
“TCEA remanente”.

Si se trata de modificaciones en beneficio del cliente, éstas deberan ser informadas a través de los
mecanismos que para tal efecto se establezcan en los contratos, de acuerdo al literal b. del articulo
29° del Reglamento.

Articulo 28°.- Modificacion de la TREA y/o saldo minimo de equilibrio para obtener rendimiento
Cuando las modificaciones contractuales varien la TREA y/o el saldo minimo de equilibrio para
obtener rendimiento, contenidos en la cartilla de informacion, la referida tasa y/o saldo minimo de
equilibrio deberdn ser recalculados y remitidos al cliente, junto con el aviso previo a las
modificaciones, con una anticipacién no menor a cuarenta y cinco (45) dias.

Si se trata de modificaciones en beneficio del cliente, éstas deberan ser informadas a través de los
mecanismos que para tal efecto se establezcan en los contratos, de acuerdo al literal b. del articulo
29° del Reglamento.

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO ”‘"‘E i

Altiplano

Articulo 29°.- Medios de comunicacion a ser utilizados
La empresa deberé pactar con el cliente los medios de comunicacion méas idéneos para cumplir con la
disposicién de comunicacion previa, considerando para tal efecto, lo siguiente:

a. La empresa debera comunicar a través de medios de comunicacion directos, tales como
comunicaciones escritas al domicilio del cliente, correos electrdnicos, los estados de cuenta y las
comunicaciones telefonicas al cliente, las modificaciones contractuales referidas a:

i. Tasas de interés, penalidades, comisiones y gastos cuando dichas modificaciones generen
un perjuicio a los usuarios. Lo expuesto también resulta aplicable frente a las
modificaciones al cronograma de pagos, la TREA y/o el saldo minimo de equilibrio para
obtener rendimiento, en el caso de operaciones activas o pasivas, respectivamente.

ii.La resolucion del contrato por causal distinta al incumplimiento.

iii.La limitacién o exoneracion de responsabilidad por parte de las empresas.

iv.Incorporacion-de servicios que no se encuentren directamente relacionados al producto o
servicio contratado.

b. Para comunicaciones sobre modificaciones contractuales de aspectos distintos a los previamente
indicados, debera emplearse medios de comunicacion que permitan al cliente tomar
conocimiento adecuado y oportuno de las modificaciones a ser efectuadas, de acuerdo a lo que
para tal efecto se pacte con éstos.

c. Deberé dejarse constancia respecto a las comunicaciones realizada a los clientes.

En caso las empresas no pacten con los usuarios los medios a emplear para comunicar respecto a las
modificaciones contractuales sefialadas en el presente articulo, deberan informarlas a través de
comunicaciones escritas al domicilio del cliente.

Articulo 30°.- Reglas aplicables para el incremento de la linea de crédito

Los incrementos de la linea de crédito no podran efectuarse a través de modificaciones unilaterales
por parte de las empresas. En ese sentido, no corresponde efectuar un aviso previo conforme lo
sefiala el articulo 26° del Reglamento, sino que debera requerirse el consentimiento expreso del
cliente en cada oportunidad en que este se realice, a través de los mecanismos que para tal efecto
pacten las partes, dejando constancia expresa de la fecha a partir de la cual se procederéa a realizar el
aumento de la linea de crédito. No podra considerarse el silencio del cliente como sefial de
aceptacion.

Articulo 31°.- Reglas aplicables para la incorporacion de servicios que no se encuentren
directamente relacionados al producto o servicio contratado

Las modificaciones contractuales asociadas a la incorporacion de servicios que no se encuentren
directamente relacionados-al producto 0 servicio contratado y que, por ende, no constituyan una
condicién para contratar, procederan siempre que se efectle una comunicacién previa con una
anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45) dias, a través de los medios de comunicacion indicados
en el literal a. del articulo 29° del Reglamento, otorgando al cliente la facultad de aceptar la
modificacion propuesta, sin que la negativa del cliente implique una resolucion del contrato principal.

Articulo 32°.- Resolucion contractual a requerimiento del usuario como consecuencia de las
modificaciones a las condiciones contractuales: condiciones de pago

Los contratos deberan establecer las condiciones aplicables en caso el cliente decida resolverlos
debido a modificaciones unilaterales que le resulten perjudiciales y que no tengan por origen la
imposicidn de obligaciones normativas.
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Las empresas deberan consignar en las clausulas contractuales, el derecho que asiste al cliente a
resolver el contrato. Asimismo, deberan consignar la forma en que se procederd al pago de la
obligacion en forma previa a la resolucion del contrato, considerando la naturaleza de la obligacion
asumida y lo dispuesto en el literal b) del articulo 47° y el literal €) del numeral 56.1 del articulo 56° del
Caodigo. Para tal efecto, las empresas deberan otorgar un plazo razonable para que el cliente pueda
encontrar otro mecanismo de financiamiento en caso lo considere necesario, el que deberd ser no
menor a cuarenta y cinco (45) dias. El otorgamiento de un plazo mayor para efectuar el pago total de
la obligacion en forma previa a la resolucion del contrato, no impedira que la empresa —de considerarlo
aplicable- efectué el cobro correspondiente al cargo producto de la modificacion contractual una vez
cumplido el plazo de preaviso sefialado en el Reglamento.

Articulo 33°.- Resolucion contractual unilateral
Las empresas podran resolver unilateralmente los contratos celebrados, comunicando al respecto a
sus clientes, conforme a las clausulas de resolucion que para tal efecto se pacten.

, , ~ CAPITULOVI ,
DIFUSION Y SUPERVISION DE FORMULAS Y PROGRAMAS PARA LA LIQUIDACION DE
INTERESES Y DE PAGOS

Articulo 34°.- Difusion de férmulas y programas para la liquidacion de intereses y pagos

Las empresas deberan difundir a través de su pagina web, las formulas y programas a que se refiere
el presente capitulo, en un lugar de facil acceso, junto a la informacion sobre las operaciones y
productos que ofrezcan a los usuarios, de conformidad con las disposiciones del Reglamento. La
difusion de las formulas deberd ir acompafiada de ejemplos explicativos, de manera que los usuarios
puedan tener un conocimiento completo de los procedimientos seguidos por la empresa y, de ser el
caso, poder replicarlos para operaciones concretas que hayan sido pactadas con ella. La
Superintendencia establecerd desde la seccion “Portal del Usuario” de su pagina web, enlaces que
permitan un acceso directo a dichas formulas y programas.

Las operaciones activas y pasivas en relacion con las cuales se deberan difundir las férmulas para los
fines del presente capitulo son las siguientes: los depositos en cuenta corriente, depositos de ahorro,
depositos a plazo, depdsitos CTS, créditos hipotecarios, créditos MIVIVIENDA, créditos vehiculares,
tarjetas de crédito y otros créditos de consumo. La difusion de programas sera obligatoria inicamente
para las operaciones activas bajo el sistema de cuotas, en el supuesto de cumplimiento de las
condiciones pactadas.

Las empresas organizaran la informacion de las férmulas y programas publicada en su pagina web,
de acuerdo con las categorias de las operaciones antes referidas. Asimismo, las empresas
organizaran la informacion por producto, entendiéndose como producto a la modalidad de operacion
que posea caracteristicas que la distinguen de otras modalidades, tales como la forma de pago, la
moneda o cualquier otro atributo que implique una variante en la formula, y que generalmente cuenta
con una denominacion comercial identificable por los clientes.

En las oficinas en que se pueda solicitar las operaciones activas y pasivas antes citadas, las
empresas deberan poner a disposicion de los usuarios los programas para la liquidacion de intereses
y de pagos de la empresa. En estos Ultimos se debera incluir, en el caso de operaciones activas
pactadas bajo el sistema de cuotas, la TCEA.

En todos los casos, la informacion respecto a las formulas y programas debera encontrarse publicada,
tanto para aquellas operaciones que la empresa ofrece actualmente a los usuarios como aquellos que
si bien ya no son ofrecidas adn presentan contratos vigentes.
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Articulo 35°.- Pautas para la presentacion de las férmulas y programas

Cada producto activo o pasivo sefialado en el articulo anterior debe contar con una formula. Los
productos activos bajo el sistema de cuotas deberan contar, ademé&s, con un programa. Los
resultados de los programas deberdn ser los mismos que se obtengan utilizando las férmulas
respectivas de dichos productos. Los cronogramas simulados deberan cumplir con los requisitos que
se establecen en el articulo 18° del Reglamento.

Las formulas y programas que empleen las empresas deberan considerar las siguientes pautas:

a. Las formulas permitiran a los usuarios conocer, paso a paso, el proceso de calculo de intereses,
comisiones y gastos.

b. Los conceptos que se incluyan en las formulas seran definidos a continuacion de la formula.
Asimismo, deberan coincidir con los términos empleados en los reportes o estados de cuenta.

c. Los programas permitiran a los usuarios simular los célculos que realizan las empresas para la
liquidacion de intereses, comisiones y gastos.

d. A través de notas se podré precisar los detalles que faciliten-fa comprension de las formulas y
programas, de ser el caso.

Articulo 36°.- Lineamientos metodoldgicos para la presentacion de las férmulas de productos

pasivos y activos

a. Tratandose de productos pasivos las empresas deberan considerar 10s siguientes criterios para
la elaboracion de las formulas:

i. Las formulas permitiran calcular el monto de intereses que corresponda abonar al cliente. El
monto de intereses se debe presentar como el producto de aplicar la tasa de interés del
periodo al monto afecto a la tasa de interés, debiéndose detallar el procedimiento para
calcular cada uno de estos conceptos.

ii. El'célculo de la tasa de interés aplicable al periodo de liquidacidn de intereses debe partir de
la tasa pasiva anunciada por la empresa en el contrato, en la informacion periddica o
cualquier otro medio valido para comunicar su modificacion, en caso-corresponda.
Asimismo, deberé detallarse como es el proceso de capitalizacion de intereses.

iii. La presentacion de las formulas debera explicar en forma detallada todos los conceptos que
podrian modificar el monto afecto a intereses, en qué casos y bajo qué forma podrian
incidir sobre dicho monto; de ser el caso, se incluird el procedimiento de célculo para
determinar dichos conceptos.

iv. Las férmulas para el calculo del monto de las comisiones y gastos que se cobren a los
clientes, de ser el caso, se presentaran siguiendo los mismos lineamientos dispuestos
para el célculo del monto de intereses.

v. Para los depositos a plazo fijo la formula deberd describir, adicionalmente, la tasa de interés
efectiva anual y las comisiones o gastos que se aplican cuando los clientes retiran el
depdsito antes del vencimiento del plazo pactado.

b. Tratandose de productos activos las empresas deberan considerar los siguientes criterios para
la elaboracion de las formulas:

i.  Lasempresas deberan presentar las formulas para el calculo del monto de intereses que
le corresponda pagar al cliente. EI monto de intereses se debe presentar como el
producto de aplicar la tasa de interés del periodo al monto afecto a la tasa de interés,
debiéndose detallar el procedimiento para calcular cada uno de estos conceptos.

ii.  Elcélculo de la tasa de interés aplicable al periodo de liquidacion de intereses debe partir
de la tasa activa anunciada por la empresa en el contrato, en los estados de cuenta,
informacidn periédica o cualquier otro medio valido para comunicar su modificacion, en
caso corresponda. Asimismo, debera detallarse como es el proceso de amortizacion del
principal de la deuda.

iii.  La presentacion de las formulas deberd explicar en forma detallada todos los conceptos
que podrian modificar el monto afecto a intereses, en qué casos y bajo quée forma podrian
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incidir sobre dicho monto; de ser el caso, se incluira el procedimiento de célculo para
determinar dichos conceptos. Asimismo, la presentacion de las formulas deberéd
contemplar el procedimiento seguido por la empresa para efectuar los célculos
correspondientes en caso se otorgue un periodo de gracia a los usuarios.

iv.  Las formulas para el calculo del monto de las comisiones y gastos que se cobren a los
clientes, de ser el caso, se presentaran siguiendo los mismos lineamientos dispuestos
para el calculo del monto de intereses.

v.  Las formulas se desarrollarn en el supuesto de cumplimiento e incumplimiento en los
pagos.

vi.  En el caso de los productos activos que ofrezcan opciones de pago minimo, pago total o
pagos intermedios entre el monto minimo y el pago total, las formulas deberan detallar
como se aplica el pago que se realice a la amortizacion de la deuda, intereses,
comisiones y gastos.

Articulo 37°.- Formulas aplicables para el caso de incumplimiento de pagos en productos
activos

Para los productos activos, las empresas deberan detallar el procedimiento de célculo del monto de
intereses o penalidad aplicable en caso de incumplimiento, de acuerdo a los lineamientos dispuestos
en el articulo anterior.

La férmula para el célculo del monto de intereses o penalidad en caso de incumplimiento debera
detallar cémo estos cobros varian en funcion a los dias de incumplimiento, de ser el caso.

Articulo 38°.- Ejemplos numéricos explicativos

Las empresas deberan presentar, a modo de ejemplo, un ejercicio numérico que ilustre la aplicacion

de las formulas para cada producto, de acuerdo con las siguientes pautas:

a. Como pauta general, la secuencia de presentacion de cada formula seguira los siguientes pasos:
(1) céleulo de monto afecto a la tasa de interés, (2) célculo de la tasa de interés, (3)-célculo del
monto de intereses (4) célculo del monto de comisiones y gastos, (5) monto total.

b. Los ejercicios numéricos acompafiaran el desarrollo de las formulas de manera que, para cada
paso presentado en las formulas, se muestre el ejemplo correspondiente.

c. Para elaborar el ejercicio numérico, las empresas deberan considerar una operacion “tipica” que
refleje las condiciones més usuales de cada producto.

Articulo 39°.- Responsables de las formulas y programas

Las empresas deberan designar al funcionario responsable de las formulas y programas, quien
deberd mantenerlas actualizadas y mantener informado al Oficial de Atencion al Usuario. Las
empresas deberén informar a la Superintendencia cada vez que ocurra algin cambio en la
designacion del funcionario responsable, dentro de los cinco (5) dias de producido.

TITULO Il
DISPOSICIONES APLICABLES A LA CONTRATACION CON USUARIOS DEL SISTEMA
FINANCIERO

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

Articulo 40°.- Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales

Las empresas deberan redactar las condiciones contractuales correspondientes a los productos y
servicios que ofrecen a los usuarios en un lenguaje sencillo y claro que permita una adecuada
comprension por parte de éstos de sus obligaciones y derechos.
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El contrato debera reflejar fielmente todas las estipulaciones necesarias para una correcta regulacion
de la relacion entre el cliente y la empresa, evitara el uso de tecnicismos y, cuando ello no sea
posible, explicard adecuadamente su significado.

Articulo 41°.- Contratacion no presencial o presencial a través de mecanismos distintos al
escrito

Las empresas podran celebrar contratos por canales no presenciales o presenciales a través de
mecanismos distintos al escrito.

El uso de dichos canales deberé ser acorde a la complejidad de los productos que ofrecen en el

mercado, siempre que se cumplan las siguientes condiciones:

a. La contratacion se realizara por teléfono o a través de medios electronicos.

b. La empresa deberé contar con los adecuados mecanismos para garantizar la seguridad de la
contratacion en todas sus etapas y pueda dejarse constancia de la aceptacion por parte del
cliente y su conyuge, en caso corresponda, de las estipulaciones contractuales. En estos casos
no se requeriré la firma de los formularios contractuales.

c. Las empresas entregaran alos usuarios en un plazo no mayor a quince (15) dias posteriores a la
celebracion del contrato, dicho documento, incluyendo la cartilla de informacion u hoja resumen'y
cronograma; asi como de cualquier otra informacion que corresponda, de acuerdo al marco
normativo vigente, en la forma convenida por las partes. La referida entrega puede realizarse en
el domicilio del cliente o por medios electronicos, siempre que permitan su lectura, impresion,
conservacion y reproduccion sin cambios.

Las empresas deberan conservar la constancia de lo contratado en soporte duradero, asi como la
constancia de entrega del contrato y demés documentos de acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento.

Articulo 42°.- Contratos multiproducto

Las empresas podran poner a disposicion de los usuarios contratos multiproducto,-entendidos como
aquellos que contienen un condicionado general que precisa los términos comunes aplicables a mas
de un producto activo y/o pasivo.

A través de dichos contratos, se le otorgard al cliente la-posibilidad que, en dicho momento o
posteriormente, contrate uno o mas productos especificos a los que resultard aplicable el
condicionado general. En este caso, las empresas deberan entregar a los usuarios, la parte
pertinente del contrato multiproducto referido al producto contratado, asi como la hoja resumen y/o
cartilla de informacién asociada a este.

Las partes firmaran dichos documentos por duplicado o contrataran los productos a través de
mecanismos descritos en el articulo precedente.

, CAPITULO Il ,
CLAUSULAS GENERALES DE CONTRATACION

Articulo 43°.- Aprobacién administrativa previa de las Clausulas Generales de Contratacion

La aprobacion de clausulas generales de contratacion, asi como la determinacion de clausulas
abusivas, no impide a los usuarios recurrir ante las instancias administrativas y judiciales que
correspondan a fin de salvaguardar sus derechos.

La presentacion de la solicitud de aprobacion de las clausulas generales de contratacion podra
realizarse fisicamente o a través de los mecanismos que para tal efecto informe la Superintendencia
mediante Oficio MUltiple.
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La aprobacion de clausulas generales de contratacion que contengan referencias al cobro de
comisiones y gastos no exime a las empresas de la evaluacion a que hubiera lugar en el marco de las
facultades de supervision y control de la Superintendencia, respecto al sustento técnico que deben
revestir tales conceptos.

En caso se presenten modificaciones a la normativa vigente que tengan un impacto en las clausulas
generales de contratacion aprobadas, las empresas deberan presentar las clausulas modificadas a la
Superintendencia para su respectiva aprobacion dentro de los treinta (30) dias de producida la
modificacion normativa. Lo expuesto no elimina la obligacion que tienen las empresas de aplicar las
normas legales de carécter imperativo desde la fecha en que éstas entren en vigencia.

Las empresas podran adoptar las clausulas generales de contratacion que publique la
Superintendencia en los lineamientos de contratos que para tal efecto apruebe mediante normas de
caracter general. Adicionalmente, las empresas podran adoptar las clausulas generales de
contratacion que hayan sido previamente aprobadas por la Superintendencia a otras empresas, a
cuyo efecto deberan enviar una comunicacion sefialando las clausulas generales gue solicitan adoptar
y el nimero de la Resolucion mediante la que fueron aprobadas, a fin que su uso sea autorizado por
la Superintendencia.

No se podran emplear clausulas que no cuenten con la aprobacion previa de la Superintendencia, con
excepcion de los supuestos expresamente indicados en el Reglamento.

Articulo 44°.- Clausulas generales de contratacion que seran objeto de aprobacion
administrativa previa

Las empresas deberan someter a la aprobacion administrativa previa de la Superintendencia, las
clausulas generales de contratacion relacionadas a las siguientes operaciones y servicios:

Operaciones activas:
Crédito hipotecario.
Crédito de consumo.

Operaciones pasivas:
Deposito de ahorro.
Deposito a plazos (incluye los certificados de depositos y. certificados bancarios).
Dep0sito por compensacion de tiempo de servicio.
Depdsito en cuenta corriente.

Servicios:
Contrato de cajas de seguridad.
Contrato de custodia.

Asimismo, se deberan someter a la aprobacion ‘administrativa previa de la Superintendencia las
clausulas generales de contratacion de cualquier otro producto y/o servicio que se pueda pactar con
los usuarios sujetos a la proteccion del Codigo y que no se encuentre comprendido en la mencionada
lista.

Las modificaciones que las empresas deseen realizar respecto del contenido de las clausulas
generales de contratacion previamente aprobadas deberdn seguir el mismo procedimiento de
aprobacion regulado en este Capitulo, debiendo destacarse los cambios efectuados respecto de la
version aprobada.

Articulo 45°.- Difusion de clausulas generales de contratacion

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO ﬂi‘"t o

Nacional del
Altiplano

Las empresas deberan difundir a través de su pégina web, los formularios contractuales que cuenten
con clausulas generales de contratacién previamente aprobadas por la Superintendencia.

Asimismo, deberan difundir en su pagina web aquellos formularios contractuales correspondientes a
los contratos indicados en el articulo precedente, que se encuentren en uso y que adin no cuenten con
clausulas generales de contratacion previamente aprobadas por la Superintendencia por encontrarse
en procedimiento de aprobacion, indicandose dicha situacién en los respectivos formularios.

Por su parte, la Superintendencia difundira, a través de su pagina web, las clausulas generales de
contratacion que haya aprobado.

CAPITULO Il
CLAUSULAS ABUSIVAS

Articulo 46°.- Criterios para la determinacion de clausulas abusivas en materia de tasas de
interés, comisiones y gastos

Las clausulas ‘abusivas son todas aquellas estipulaciones no negociadas que, en contra de las
exigencias de la buena fe causen, en perjuicio de los usuarios, un desequilibrio de los derechos y
obligaciones de las partes que se deriven del contrato. Se considera que una clausula no se ha
negociado cuando haya sido redactada previamente y el usuario no haya podido influir en su
contenido.

Constituyen clausulas abusivas, que no podran ser incorporadas en los formularios contractuales que

utilicen las empresas, entre otras, las que se indican a continuacion:

a. Las que faculten a la empresa a variar la tasa de interés compensatorio, la tasa de interés
moratorio o penalidad aplicable en caso de incumplimiento, las comisiones y gastos sin previo
aviso, cuando ello implique un mayor costo o un perjuicio al usuario.

b. Las que faculten a la empresa a variar la tasa de interés compensatorio, la tasa de interés
moratorio 0 penalidad en caso de incumplimiento, las comisiones y gastos mediante el
establecimiento de mecanismos de informacion que no cumplan con lo establecido en el
Reglamento.

c. Las que faculten a la empresa a cobrar o variar tasas de interés compensatorio, tasas de interés
moratorio o penalidades en caso de incumplimiento, comisiones y/o gastos que no cumplan con
los criterios establecidos en el marco legal vigente para ser materia de cobro o variacion.

d. Las que faculten a la empresa el cobro de gastos y/o comisiones futuras sin que se establezca la
obligacion de informar previamente los conceptos y 1a oportunidad en que resulten exigibles.

e. Las que permitan a la empresa modificar unilateralmente las condiciones y términos de un
contrato de duracion continuada en perjuicio de los clientes, salvo que obedezcan a motivos
expresados en él, de acuerdo a lo dispuesto por la normativa vigente y que se otorgue el
derecho al cliente de desvincularse del mismo sin penalizacion alguna.

f.  Las quevayan contra las normas de orden publico.

g. Las que identifique la Superintendencia, con opinién previa del INDECOPI, de conformidad con
las normas sobre la materia, las que seran incorporadas al presente listado mediante norma de
caracter general.

h. Las que excluyan o limiten la responsabilidad de la empresa, sus dependientes o representantes
de venta por dolo o culpa, o las que trasladen la responsabilidad al consumidor por los hechos u
omisiones de la empresa.

i. Las que faculten a la empresa a suspender o resolver unilateralmente un contrato sin
comunicarlo previamente al cliente, salvo las excepciones dadas por disposicion legal distinta o
la aplicacion de normas prudenciales emitidas por la Superintendencia.

. Las que establezcan a favor de la empresa la facultad unilateral de prérroga o renovacion del
contrato, salvo pacto en contrario en el que se establezca expresamente dicha posibilidad.
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k. Las que excluyan o limiten los derechos reconocidos a los usuarios a efectuar pagos anticipados
0 prepagos en forma total o parcial, a oponer excepciones de incumplimiento o a imponer
obstéaculos o condiciones innecesarias que determine la Superintendencia de acuerdo al caso
concreto, para el ejercicio de los derechos reconocidos al usuario en los contratos.

. Las que establezcan respecto de los clientes limitaciones a la facultad de oponer excepciones
procesales, limitaciones a la presentacion de pruebas, inversion de la carga de la prueba, entre
otros derechos concernientes al debido proceso.

m. Las que establezcan la renuncia del cliente a formular denuncias por infraccion de las normas del
Cadigo, asi como aquellas emitidas por la Superintendencia.

El hecho de que ciertos elementos de una clausula o que una clausula aislada se haya negociado no
excluira la aplicacion del presente articulo al resto del contrato si la apreciacion global lleva a la
conclusion de que se trata, no obstante, de un contrato por adhesion.

CAPITULO IV
INFORMACION PERIODICA QUE LAS EMPRESAS DEBEN ALCANZAR A LOS USUARIOS

Articulo 47°.- Informacion periddica a los clientes

En el caso de productos pasivos, a solicitud de los clientes, las empresas enviaran el extracto de
todos los movimientos producidos en sus depdsitos durante el mes. Dicha informacion debera ser
remitida en un plazo méaximo de treinta (30) dias posteriores al cierre del mes en el que la informacion
es requerida y podra ser remitida mensualmente si asi lo solicita el cliente.

En el caso de productos activos bajo el sistema de cuotas, se otorgara a los usuarios la posibilidad de
elegir la remision 0 no de informacion relacionada a los pagos efectuados y aquellos que se
encuentran pendientes conforme al cronograma de pagos. Dicha informacién debera ser remitida en
un plazo maximo de treinta (30) dias posteriores al cierre del mes en el que la informacion es
requerida y-podra ser remitida mensualmente si asi lo solicita el cliente.

Tanto en el caso de los productos activos como pasivos, las empresas deberan otorgar a los clientes
la posibilidad de elegir la recepcion de la mencionada informacion a través de uno o ambos de los
siguientes mecanismos:
a. Medios fisicos (remision al domicilio sefialado por el cliente).
b. Medios electrdnicos (por medio de la presentacion de dicha informacion a través de la pagina
web, correo electronico, entre otros).

La eleccion realizada por el cliente deberé constar en un soporte que permita acreditar dicha eleccion.

TITULO IV
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Y OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO

CAPITULO |
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 48°.- Sistema de atencion al usuario

Las empresas deben contar con un adecuado sistema de atencion al usuario que permita brindar un
servicio consistente con las politicas generales establecidas por la empresa, el que debe observar las
disposiciones legales vigentes en materia de proteccién al consumidor, transparencia de informacion,
aquellas referidas a la contratacion con los usuarios, atencion de consultas y reclamos y, en general,
cualquier otra disposicién que sobre las referidas materias genere obligaciones a las empresas
respecto de los usuarios. Forman parte de las disposiciones antes sefialadas los precedentes de
observancia obligatoria que emita el INDECOPI.

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬂi‘"t o

Articulo 49°.- Elementos minimos del sistema de atencion al usuario
El sistema de atencion al usuario que implementen las empresas deberd comprender los siguientes
elementos minimos:

a. Politicas y procedimientos generales con relacion a la atencion y servicio al usuario, los que
deben ser consistentes con el marco normativo vigente sobre la materia.

b. Manual del sistema de atencion al usuario, el cual debe contener las politicas generales de la
empresa, asi como el objetivo, la descripcion del funcionamiento del sistema, los mecanismos y
procedimientos que seran utilizados para cumplir con los objetivos, las responsabilidades de las
areas involucradas y del oficial de atencion al usuario, asi como los canales de comunicacion y
de coordinacion entre ellos, la politica de capacitacion del personal sobre el sistema de atencion
al usuario, entre otros.

c. Codigo de buenas précticas para la atencion de los usuarios, que deberd comprender las
politicas disefiadas por la empresa para que los trabajadores y funcionarios responsables de
atender a los usuarios, proporcionen informacion y atencion adecuada de conformidad con las
normas vigentes.

Articulo 50°.- Personal capacitado

El personal responsable de absolver las consultas de los usuarios deberd estar debidamente
capacitado no sélo-en-las materias correspondientes a las operaciones que brinda la-empresa, sino
también en las normativas referidas a la proteccion al consumidor y transparencia de informacion
comprendidas en el marco legal vigente. Para efecto de brindar la debida informacion al usuario, el
referido personal deberd identificarse ante aquél como responsable de cumplir dicha funcién. La
capacitacion que se proporcione al personal antes indicado en temas de atencién al cliente, proteccion
al usuario, regulacion sobre temas de transparencia, entre otros, debera ser actualizada por lo menos
anualmente y estar debidamente documentada en los expedientes de informacion del personal o
legajos del personal, mediante archivos fisicos o informaticos, los cuales deberan estar a disposicion
de la Superintendencia en todo momento.

Articulo 51°.- Responsabilidad del directorio y la gerencia

El directorio es responsable del establecimiento de las politicas y procedimientos generales que
permitan a la empresa contar con un sistema de atencion al-usuario adecuado. Asimismo, sera
responsable del funcionamiento del referido sistema, del cumplimiento de las politicas, procedimientos
y disposiciones contenidas en el Reglamento.

La empresa deberd designar a un oficial de atencién al usuario encargado de velar por el
cumplimiento del sistema de atencion al usuario- cuyas funciones se detallan en el articulo 54°
siguiente.

La gerencia seré responsable de coordinar con el oficial de atencion al usuario la implementacion de
las medidas que sean necesarias para que el funcionamiento del sistema de atencion al usuario se
ajuste a las politicas generales establecidas por el directorio, segun los términos que se indican en el
Reglamento, asi como la asignacion de los recursos humanos, técnicos y logisticos que le permitan
dar cumplimiento a las funciones mencionadas en el Reglamento.

CAPITULO Il
RESPONSABILIDADES DEL OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 52°.- Oficial de atencion al usuario

El oficial de atencion al usuario es el funcionario encargado de velar por la implementacion y
cumplimiento de las politicas y procedimientos generales establecidos por la empresa, asi como por el
cumplimiento de las normas que sustenten el sistema de atencién al usuario.
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Articulo 53°.- Requisitos del oficial de atencién al usuario
El oficial de atencion al usuario deberé reunir los siguientes requisitos minimos:

a.

e.

Tener conocimiento y experiencia relevante en temas de proteccion al consumidor, transparencia
de informacion y atencion al usuario.

Tener conocimiento adecuado de las normas sobre proteccion al consumidor, las de
transparencia de informacion y atencion al usuario.

Tener conocimiento y experiencia suficiente con relacion a los productos y servicios que brinda la
empresa.

Tener experiencia en labores de seguimiento y control de operaciones y/o cumplimiento
normativo.

Otros que establezca la Superintendencia.

Las empresas deberan comunicar a la Superintendencia el nombre del oficial de atencion al usuario,
asi como el cumplimiento de los requisitos sefialados en el parrafo previo en un plazo de cinco (05)
dias desde la fecha de su designacion.

Articulo 54°.- Responsabilidades del oficial de atencion al usuario
Son funciones del oficial de atencién al usuario:

a.

Velar por la implementacién y el cumplimiento de las normas vigentes en materia de proteccion
al consumidor, transparencia de informacion, atencion al usuario y demas disposiciones
establecidas por la Superintendencia.

Velar porque las empresas cuenten con &reas de atencion de reclamos de los clientes
debidamente implementadas y con mecanismos adecuados para la absolucion de sus reclamos.
Coordinar con las demas é&reas de la empresa la implementacion de las politicas y
procedimientos para el funcionamiento del sistema de atencion al usuario y su debido
cumplimiento.

Proponer medidas que permitan a la empresa mejorar el funcionamiento del sistema de atencion
al usuario y sus elementos minimos.

Verificar que los medios de difusion de tasas de interés, comisiones y gastos, asi como de las
operaciones y servicios que utilice la empresa cumplan con la normativa vigente.

Verificar que el personal encargado de brindar asesoria-a los usuarios con relacion a las
operaciones Yy servicios que brinda la empresa, asi como con relacion a las materias contenidas
en los contratos, cumpla con los requerimientos de capacitacion establecidos en el marco
normativo vigente.

Comprobar que el contenido de los formularios contractuales utilizados por la empresa cumpla
con las disposiciones sefialadas en el Reglamento.

Velar porque las empresas remitan las comunicaciones periddicas a sus clientes en los plazos
pactados, asi como que las comunicaciones previas referidas a las modificaciones contractuales
sean remitidas segun lo dispuesto en el Reglamento.

Verificar que la empresa difunda las formulas y programas de liquidacion de intereses y de pagos
de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento.

Coordinar con la Superintendencia, el INDECOPI y cualquier otra entidad publica o privada que
tenga que ver con temas de proteccion al consumidor.

Reportar a la Superintendencia un informe anual referido al funcionamiento del sistema de
atencion al usuario.

Las demés que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

El oficial de atencién al usuario, para el debido cumplimiento de sus responsabilidades y la
presentacion del informe anual a que alude el literal k. del parrafo precedente, debera elaborar un
programa anual de trabajo que sera puesto en consideracion previa del directorio y aprobado por éste
antes del 31 de diciembre de cada afio. Dicho programa debera contener la metodologia utilizada para
las verificaciones y revisiones del grado de cumplimiento del sistema de atencién al usuario, las
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actividades a realizarse, incluyendo el cronograma de su ejecucion. Una copia del referido programa
anual deberd estar a disposicion de la Superintendencia.

Articulo 55°.- Presentacion del informe anual del oficial de atencion al usuario a la
Superintendencia

El informe anual referido al funcionamiento del sistema de atencion al usuario debera ser presentado
a la Superintendencia a mas tardar dentro de los cuarenta y cinco (45) dias posteriores al cierre del
gjercicio por medios fisicos y electronicos.

El informe debera ser puesto en conocimiento del Directorio de la empresa antes de ser presentados
a la Superintendencia.

DISPOSICIONES FINALES Y COMPLEMENTARIAS

Primera.- Informacién

Para efectos de promover una mayor transparencia de informacion de las tasas de interés, comisiones
y gastos que apliquen las empresas, éstas deberan remitir a la Superintendencia, todo tipo de
informacion que sobre dichos conceptos sea requerida por oficio maltiple, la cual debera provenir de
sus tarifarios vigentes.

La informacion recibida por la Superintendencia sera puesta a disposicion de los usuarios en su
pagina web institucional, en la seccion referida a transparencia de informacion, asi como a través de
otros medios que se consideren pertinentes.

Segunda.- Creacion de pagina web

Las empresas que soliciten autorizacion de funcionamiento, deberan contar con una pagina web
habilitada a méas tardar en la fecha en la que inician sus operaciones, considerando-lo dispuesto en el
Reglamento para la constitucion, reorganizaciony establecimiento de empresas y representantes de
los sistemas financiero y de seguros aprobado por la Resolucion SBS N° 10440-2008 y sus normas
modificatorias.

Tercera.- Aplicacion de las disposiciones contenidas en el capitulo IV del titulo Il a clientes de
las empresas no comprendidos en el alcance del Reglamento

Las normas comprendidas en el capitulo IV del titulo Il del Reglamento, referidas a la informacion que
debe ser otorgada al usuario para efectos de la contratacion y prestacion de operaciones activas,
pasivas y servicios, seran aplicables también a aquellas personas naturales y juridicas que no se
encuentren comprendidas en el alcance de la definicion de usuario y/o de cliente contenida en el titulo
| del Reglamento, siempre que dicha informacion sea solicitada a las empresas por las referidas
personas. En este caso, la supervision de lo indicado en la presente disposicion compete de manera
exclusiva a la Superintendencia.

Cuarta.- Sanciones
La Superintendencia y el INDECOPI, en el &mbito de sus respectivas competencias, sancionaran a las
empresas que incurran en infracciones administrativas derivadas del incumplimiento del marco legal y
regulatorio vigente, referido a la transparencia de informacién, proteccion al consumidor y
competencia desleal.

Quinta.- Registro de fecha efectiva de los pagos

En los lugares de pago puestos a disposicion de los usuarios, se deberd registrar adecuadamente y
en la fecha efectuada, la realizacion de los pagos efectuados por los clientes aplicando el mismo
tratamiento que la empresa considera para registrar sus operaciones, debiéndose brindar la
informacidn necesaria a los usuarios sobre los cargos aplicables a su operacion. Todos los canales de
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pago deberan permitir la cancelacion de los impuestos aplicables y conceptos que pudieran
corresponder por la operacion realizada.

Sexta.- Régimen simplificado

La Superintendencia podra regular, con carécter general, la exoneracion de uno o mas de los criterios
indicados en el Reglamento en caso que el disefio de las operaciones, productos o servicios asi lo
justifiquen ylo se cuente con medios alternativos de cumplir con los objetivos del presente
Reglamento.

Articulo  Segundo.- Los anexos a que se refiere el
Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero
aprobado por el articulo primero de la presente resolucion, se publican en el Portal Institucional —
www.sbs.gob.pe — conforme a lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS.

Articulo Tercero.- En un plazo que no exceder de treinta (30)
dias calendario de haberse publicado la presente norma, las empresas deberan remitir a la
Superintendencia un_plan de adecuacion a las disposiciones contenidas en el Reglamento de
Transparencia y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero.

Dicho plan debera incluir las acciones previstas para la total adecuacion y el cronograma de éstas, asi
como los funcionarios responsables del- cumplimiento de dicho plan y la remision de informes
himestrales a la Superintendencia.

Articulo Cuarto.- Modificar el articulo décimo de la Resolucion
SBS N° 2108-2011 referido a cuentas basicas:

“Articulo Décimo.- Las cuentas hasicas se encuentran bajo el
régimen simplificado establecido en el Reglamento de Transparencia de Informacion y
Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero, en adelante Reglamento de
Transparencia, siéndoles aplicables sus normas, con las particularidades que se indican a
continuacion:

a) Contratos celebrados por escrito: las empresas podran- disefiar contratos y cartillas de
informacién simplificadas que incluyan en forma resaltada y destacada cuando menos lo
indicado en los literales a) a la h) del articulo 19° del Reglamento de Transparencia y las
caracteristicas principales asociadas a las operaciones, limites, restricciones'y condiciones
aplicables a la cuenta béasica. La informacion correspondiente a la cartilla de informacion
puede ser agregada directamente en el contrato, en un solo documento.

b) Contratos celebrados por medios distintos a los dispuestos en el numeral precedente: las
empresas deberan aplicar lo dispuesto en el articulo 41° del Reglamento de Transparencia,
considerando la informacion y condiciones minimas establecidas en el literal precedente.

Articulo Quintod.- Las empresas tendran plazo hasta el 30 de
agosto de 2013, para adecuarse a las siguientes disposiciones del Reglamento de Transparencia:
- Articulo 13° sobre mecanismos de difusion de informacion sobre tasas de interés,
comisiones, gastos y productos o servicios.
- Articulo 14° sobre difusion de aspectos relevantes referidos a los beneficios, riesgos y
condiciones del producto.
- Articulo 18°, sobre informacion sobre operaciones activas.

% Articulo modificado por Resolucién SBS N° 2668-2013 del 01/05/2013.
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Articulo 19°, sobre informacion sobre operaciones pasivas.
Articulo 47°, sobre informacion periddica a los clientes.

Las empresas deberan remitir las clausulas generales de contratacion, a que se refiere el Reglamento
de Transparencia de Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero, para
aprobacion previa de la Superintendencia de acuerdo con el siguiente cronograma:

CONTRATOS FECHA MAXIMA DE
PRESENTACION

OPERACIONES ACTIVAS:

Préstamo o mutuo dinerario (consumo) 02.09.2013 al 16.09.2013
Credito vehicular 02.09.2013 al 16.09.2013
Crédito hipotecario 02.12.2013 al 16.12.2013
Multiproductos activos 02.12.2013 al 16.12.2013
Crédito mediante tarjetas de crédito 02.06.2014 al 16.06.2014

| SERVICIOS:

Contrato de cajas de seguridad 02.12.2013 al 16.12.2013
Contrato de Custodia 02.06.2014 al 16.06.2014
OPERACIONES PASIVAS:

Deposito de ahorro 03.02.2014 al 17.02.2014
Depo6sito en cuenta corriente 03.02.2014 al 17.02.2014
Depdsito a plazos (incluye los certificados de | 02.04.2014 al 16.04.2014
depositos y certificados bancarios)

Deposito por Compensacion de Tiempo de Servicio 02.04.2014 al 16.04.2014
Multiproductos pasivos 02.06.2014 al 16.06.2014

El plazo para tener a disposicion de los usuarios los nuevos contratos, que incluyan las clausulas
generales de contratacion previamente aprobadas por esta Superintendencia, es de sesenta (60) dias
contados desde la fecha en que se notifique la Resolucion de aprobacion correspondiente.

Articulo Sexto.- La presente Resolucion entrara en vigencia el
01 de enero de 2013. A la entrada en vigencia de la presente Resolucion, queda derogado el
Reglamento de Transparencia de Informacién y Disposiciones Aplicables a la Contratacion con
Usuarios del Sistema Financiero, aprobado por la Resolucion SBS N° 1765-2005 y sus normas
modificatorias, con excepcion de lo dispuesto en el articulo 32° de la-mencionada norma.

Registrese, comuniquese y publiquese.

DANIEL SCHYDLOWSKY ROSENBERG
Superintendente de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones
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ANEXON° 1
CALCULO DE LA TCEA PARA OPERACIONES ACTIVAS BAJO EL SISTEMA DE CUOTAS

Para homogeneizar el célculo de la tasa de costo efectivo anual se debera aplicar la siguiente formula:

i, =0+i,) -1
Donde:
la .  Tasadel costo efectivo anual.
ii . Tasa del costo efectivo correspondiente al periodo de pago de la cuota (mensual,
trimestral, semestral, etc.)
k NUmero de cuotas en-un afio.

La tasa del costo efectivo correspondiente al periodo de pago de la cuota (i), es aquella que
permite igualar el valor actual de todas las cuotas con el monto efectivamente otorgado en
préstamo al cliente. Las cuotas comprenden todos los conceptos sefialados en el Reglamento.
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ANEXO N° 1-A*

CALCULO DE LA TCEA PARA OPERACIONES ACTIVAS BAJO EL SISTEMA REVOLVENTE

A efectos de brindar informacion comparativa en las operaciones activas bajo el sistema revolvente, el
calculo de la TCEA aplicable al componente revolvente debera considerar los siguientes pardmetros:

Consumo de S/. 1000, si la moneda de la linea de crédito es en Nuevos Soles, o US$ 300, si
la moneda de la linea de crédito es en Dolares Americanos, asumiendo que la cuenta no
presenta deuda anterior. No debera considerarse ninglin otro consumo o0 movimiento de la
linea de crédito.

TEA maxima aplicable a la linea de crédito o, en caso de tarjeta de crédito a los consumos
de bienes y servicios, que se encuentre vigente al momento de efectuar el calculo de la
TCEA. Tratdndose de  tarjetas de crédito, y a efectos del presente calculo, no se
consideraran las tasas aplicables para disposicion de efectivo ni para compra de deuda de
otras entidades.

Plazo de 12 meses. El consumo debera considerarse realizado 30 dias antes del cierre de
facturacion correspondiente.

Cuotas mensuales con los valores de los pagos minimos que resultan de sumar el saldo
capital aplicado por un factor revolvente de 24, intereses, comisiones y gastos. Se deberan
considerar umbrales minimos de S/. 30, si la moneda de la linea de crédito es en Nuevos
Soles, 0 US$ 10, si la moneda de la linea de crédito es en Délares Americanos, para el
componente de amortizacion de capital del pago minimo en cada moneda. En la cuota N° 12,
se debera cancelar el total de la deuda.

Comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de cumplimiento de pago de las cuotas
mensuales. En tarjeta de crédito, la comision por membresia anual debera ser considerada
en la cuota N° 12.

Tratdndose del célculo de la TCEA para el componente no revolvente (cuotas), deberan considerarse
los siguientes pardmetros:

Monto del crédito o consumo por la suma de S/. 1000, si la moneda de la linea de crédito es
en Nuevos Soles, 0 US$. 300, si la moneda de la linea de crédito es en Délares Americanos,
asumiendo que la cuenta no presenta deuda anterior. No deberéa considerarse ningln otro
consumo o movimiento de la linea de crédito.

TEA méxima aplicable a la linea de crédito o, en caso de tarjeta de crédito, a los consumos
de bienes y servicios que se encuentre vigente al momento de efectuar el célculo de la
TCEA. Tratandose de tarjetas de crédito, y a efectos del presente calculo, no se consideraran
las tasas aplicables para disposicion de efectivo ni para compra de deuda de otras entidades,
salvo que se trate de un ejemplo especifico de dicho tipo de financiamiento.

Plazo de 12 meses. El.consumo debera considerarse realizado 30 dias antes del cierre de
facturacion correspondiente.

Cuotas mensuales constantes.

Comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de cumplimiento de pago de las cuotas
mensuales. En tarjeta de crédito, la comisién por membresia anual debera ser considerada
en la cuota N° 12.

* Anexo modificado por Resolucion SBS N° 2668-2013 del 01/05/2013.
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) ANEXO N° 2
CALCULO DEL RENDIMIENTO EFECTIVO ANUAL

Para calcular la Tasa de Rendimiento Efectivo Anual (TREA) se debera considerar como monto inicial
del deposito la suma de mil nuevos soles (S/. 1000.00), mil délares americanos (US$ 1000.00) o mil
euros (€ 1000.00) segun el célculo y plazo sefialado en el Reglamento, asumiendo que en dicho plazo
no existen transacciones adicionales a la apertura de la cuenta. Tratdndose de depdsitos en otras
monedas, la Superintendencia comunicard mediante oficio maltiple los montos a ser utilizados.
Asimismo, cuando el producto pasivo exija un monto minimo de apertura superior a los montos
iniciales de depdsito antes sefialados, se debera emplear dichos montos minimos de apertura para
efectos del ejemplo. Adicionalmente al ejemplo, para las cuentas de ahorro, deberé sefialarse el saldo
minimo de equilibrio para obtener rendimiento.

Para homogeneizar el célculo de la tasa de rendimiento efectivo anual, se deberd generar el
cronograma de saldos del depdsito considerando el siguiente procedimiento:

1. Se tomaréa el monto inicial del deposito como monto inicial al primer periodo (MI,).

2. Se calculara los intereses correspondientes al primer periodo (11), asi como las comisiones y
los gastos totales aplicables en ese periodo (Cs).

3. Se calculara el monto final al primer periodo (MF+) utilizando la siguiente férmula:

MF, =MI,+1,-C,

4. Se considerara el monto final al primer periodo como el monto inicial al segundo periodo
(MI).

5. Se repetira los pasos 2, 3 y 4, tomando en cuenta el periodo correspondiente, tantas veces
como periodos de pago de intereses o cobro de comisiones y gastos tenga el depdsito, hasta
llegar al monto final en el dltimo periodo (MF+), en donde “T” representa el ultimo periodo.

6. La TREA seraigual a:

?
TREAz(MFTj -1

Iy

o

En donde “P" es igual al numero de periodos en un afio.

En caso de que el depdsito sea a plazo indeterminado, se considerara un plazo de 12 meses para el
célculo (T=12,P=12)
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ANEXO N°3
EJEMPLO DE CARGOS QUE NO SE ADECUAN A LOS CRITERIOS DEL REGLAMENTO
PARA TENER LA CALIDAD DE COMISIONES O GASTOS.

Los cargos que se indican a continuacion a manera de ejemplo, no se adecuan a los criterios
establecidos en la Ley Complementaria y en el Reglamento para tener la calidad de comisiones o
gastos. Por lo tanto, no pueden ser incorporados en los formularios contractuales que utilizan las
empresas del sistema financiero ni cobrado a sus usuarios:

1. Cargos por concepto de mantenimiento o administracion de cuentas inactivas. Una cuenta se
considera inactiva cuando, de acuerdo con lo pactado, no se pueden realizar operaciones con
cargo a los depositos efectuados en ella.’

2. Cargos por concepto de emision, elaboracion de estados de cuenta de tarjeta de crédito o de la
informacion periddica requerida por los clientes de acuerdo con el articulo 47° del Reglamento o
cargos similares.®

2-A. Cargos por concepto de puesta a disposicion o envio de estados de cuenta de tarjetas de
crédito a través de medios electrénicos.”

2-B. Cargos por concepto de puesta a disposicion o envio de la informacion periodica requerida por
los clientes de acuerdo con el articulo 47° del Reglamento, cuando el cliente haya elegido la
remision de la informacion a través de medios electrénicos.?

3. Cargos que se cobren a la persona a favor de quien se gira el cheque por concepto de

devolucién de aquél cuando haya sido mal girado 0 no cuente con provision de fondos, siempre

que se trate de cheques correspondientes a cuentas en la misma empresa del sistema
financiero.

Cargos por concepto de desembolso de crédito.

Cargos por disposicion de efectivo en el caso de tarjetas de crédito.

Cargos por evaluacion crediticia.

Cargos-por consultas realizadas a centrales de riesgo, como parte de la evaluacion-crediticia del

cliente.

8. Cargos por tramitacion de reclamos y por reclamos declarados improcedentes o infundados

(desestimados).

9. Cargos distintos al interés moratorio o penalidad, por concepto de pago de obligaciones fuera
de la fecha de su vencimiento.®

10. Cargos por la emision y entrega de la primera constancia de no adeudo por la cancelacion del
crédito, para productos crediticios que operan mediante el sistema de cuotas o el pago total y
resolucidn del contrato en caso de créditos revolventes.

11. Cargos y gestiones asociados a la evaluacion, constitucion y administracion de garantias en
aquellos productos condicionados a su- constitucion, como son el hipotecario, vehicular,
pignoraticio, entre otros.

12. Las gestiones para proceder al levantamiento de garantias, como son la elaboracion y entrega
de la clausula o0 documento necesario para ello, incluyendo aquellas que se encuentran
condicionadas al pago de la obligacion.

13. Cargos por remision de depositos al fondo de seguro de depdsitos en el marco de lo dispuesto
por la normativa vigente.

14. Cargos por la emision y entrega de la constancia de la situacion crediticia del deudor, cuando la
empresa hubiera efectuado un reporte erréneo a la central de riesgos.

15. Cargos por concepto de cancelacion anticipada o prepagos de créditos en forma total o parcial.

No gk~

®> Numeral modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
® Numeral modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
" Numeral incorporado por Resolucion SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
8 Numeral incorporado por Resolucion SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
® Numeral modificado por Resolucion SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
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16. Cargos en cuentas pasivas cuando su apertura se establezca como requisito para realizar
cargos relativos al pago de alguna operacion activa.

17. Cargos por exceso de uso en la linea de tarjeta de crédito.

18. Los cargos aplicados por la administracion de créditos bajo el sistema revolvente.

Esta relacion solo tiene caracter enunciativo, pudiendo la Superintendencia, a través de sus
actividades de supervision sefalar otros cargos que no se adeclan a los criterios descritos en el

Reglamento.
) ANEXO 4
INFORMACION REFERIDA A BENEFICIOS, RIESGOS Y CONDICIONES DEL PRODUCTO O
SERVICIO FINANCIERO

a) Productos pasivos:
Considerando para tal efecto las caracteristicas del producto pasivo ofertado, debera publicarse —
segun corresponda - informacidn relacionada a:

— La cobertura de los depositos por el Fondo de Seguro de Depdsitos, considerando para tal
efecto lo dispuesto por el marco normativo vigente y la forma en que procede la cobertura de
acuerdo a la Ley General.

— Las condiciones para el usoy conservacion del medio de pago, tales como tarjetas de debito,
talonarios de cheques u otros, si se ofrecen conjuntamente con el deposito.

— Las medidas que el usuario deber& adoptar para preservar la seguridad del medio de pago,
en caso corresponda

— Los limites que, en su caso, se establezcan a las operaciones que se ejecuten a través de
ese medio de pago.

— El procedimiento aplicable en el caso de fallecimiento del titular de la cuenta.

— El'procedimiento para la presentacion y atencion de las solicitudes de resolucion del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicion para tal fin. Dicho procedimiento no
podra ser mas engorroso que aquél dispuesto para contratar, no pudiéndose establecer
requisitos o exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho derecho.

— El procedimiento aplicable para afiliarse al sistema de débito automatico, en caso la empresa
brinde esta alternativa a sus clientes, asi como el procedimiento para dejar sin efecto una
autorizacion de débito automatico.

— Informacion respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para
presentar reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la
propia empresa, el INDECOPI y la Superintendencia, entre otros.

— Otros a criterio de la empresa.

b)  Productos activos:
Considerando para tal efecto las caracteristicas del producto activo ofertado, debera presentarse —
segUn corresponda — informacion relacionada a:
— Las principales caracteristicas del medio de pago — en caso corresponda - y las formas de su
utilizacion.
— Los limites que, en su caso, se establezcan a las operaciones que se ejecuten a través de
ese medio de pago.
— Las medidas que el usuario deberé adoptar para preservar la seguridad del medio de pago,
en caso corresponda.
— Los mecanismos existentes para que el usuario notifique a la empresa cualquier operacion
de pago no autorizada o ejecutada de forma incorrecta.
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La responsabilidad de la entidad en caso de operaciones de pago no autorizadas o ejecutada
de forma incorrecta.

Informacion relacionada a los seguros ofertados (Banca-seguros).

El procedimiento aplicable en el caso de fallecimiento del titular del crédito.

El procedimiento para la presentacion y atencion de las solicitudes de resolucion del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicion para tal fin. Dicho procedimiento no
podré ser mas engorroso que aqueél dispuesto para contratar el crédito o tarjeta de crédito, no
pudiéndose establecer requisitos o exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho
derecho.

El procedimiento para el ejercicio de los derechos de los avales o fiadores de los usuarios.

El procedimiento aplicable para afiliarse al sistema de débito automatico, en caso la empresa
brinde esta alternativa a sus clientes, asi como el procedimiento para dejar sin efecto una
autorizacion de débito automatico.

El detalle de las consecuencias en caso de incumplimiento en el pago de las obligaciones, asi
como los efectos del refinanciamiento o reestructuracion de la deuda.

El derecho que tiene el cliente de requerir la emision de la clausula o documento necesario
para proceder al levantamiento de garantias, incluyendo aquellas condicionadas al pago
de la obligacion. Al respecto, debera precisarse que por su.emision no procede el cobro de
cargos conforme al-numeral 12 del Anexo N° 3 del Reglamento de Transparencia.

El procedimiento aplicable para recuperar el monto cancelado por concepto de pagos en
exceso, de acuerdo a lo sefialado en el Cadigo.

Informacion respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para
presentar reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la
propia empresa, el INDECOPI y la Superintendencia, entre otros.

Otros a criterio de la empresa.

c) Servicios:
Cheques:

Las condiciones que se aplicaran para efectos de la emision de cheques de gerencia y

cheques de viajero.

Cobro de cheques contra empresas del pais :

a. Procedimiento aplicable y plazo méximo que transcurrira desde que el usuario endosa
el cheque a favor de la empresa hasta su cobro efectivo y, en su caso, la realizacion del
abono.

bh. Los cargos asociados al servicio, en caso corresponda.

Informacion respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para

presentar reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la

propia empresa, el INDECOPI'y la Superintendencia, entre otros.

Otros a criterio de la empresa.

Alquiler de cajas de seguridad y servicio de custodia

Debera informarse adecuadamente acerca de las responsabilidades de la empresa y del

usuario, indicando la diferencia entre ambos servicios.

Otros a criterio de la empresa.
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