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RESUMEN

En el presente trabajo de investigaciéon de tesis titulado “ANALISIS DEL
CONOCIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CREDITICIAS CON LAS
ENTIDADES FINANCIERAS Y EMPRESAS BANCARIAS DE PUNO Y SU
INCIDENCIA ECONOMICA EN SUS CONSUMIDORES, PERIODO 2015 —
2016”, tiene como objetivo principal, demostrar que los consumidores de
tarjetas de crédito no poseen la suficiente informacioén sobre las obligaciones
crediticias que adquieren cuando solicitan y por ende aceptan una tarjeta una
tarjeta de crédito y en consecuencia este desconocimiento de las obligaciones
crediticias influye negativamente en la situacion economica de los
consumidores. Los métodos aplicados son el descriptivo, analitico y deductivo,
las técnicas de recoleccion de datos son la entrevista, encuesta y analisis de
informacion documentario. La poblacién esta constituida por la meta anual de
colocaciones de tarjetas de crédito, que tienen los asesores de cada banco.
Las conclusiones mas relevantes a las que se llegé son, que el nivel de
conocimiento de los consumidores de las obligaciones crediticias es baja, ya
que en el 2015 el 43% de los usuarios del Banco Interbank conocen solo una
tasa de interés, y el 35% de los usuarios del Banco de la Nacion conocen
algunas tasas de interés, del mismo modo en el periodo 2016 el 35% de los
usuarios del Banco Interbank indican que no conocen ninguna tasa de interés,
y el 33% de los usuarios del Banco de la Nacion solo tienen conocimiento de
algunas tasas de interés, debido a la escasa informacion de las caracteristicas
qgue otorgan las tarjetas de crédito emitidas por las entidades financieras y
empresas bancarias de la ciudad de Puno. También concluimos que la

capacidad financiera que poseen los consumidores de tarjetas de crédito es

viii
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baja, lo cual inciden directamente en la economia de los consumidores de las
entidades financieras y empresas bancarias, porque en el 2015 y 2016, el 35%
y 32% del Banco Interbank y Banco de la Nacion, indican que tuvieron que
hacer algunos reajustes a su presupuesto, asi mismo, en el 2015 y 2016, en
ambos bancos los consumidores tuvieron que posponer la compra de algun
bien planificado, se manifiesta en el 24%, 20% y 19%, y por ultimo proponemos
politicas crediticias orientadas al uso de las tarjetas de crédito, sin afectar la
economia de los consumidores.

PALABRAS CLAVES: Obligaciones, consumidores, tarjetas de crédito,

capacidad financiera, economia.
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ABSTRACT

In the present qualified work of investigation of thesis " ANALYSIS OF
THE KNOWLEDGE OF THE CREDIT OBLIGATIONS WITH THE FINANCIAL
ENTITIES AND PUNO's BANK COMPANIES AND HIS ECONOMIC INCIDENT
IN HIS CONSUMERS, PERIOD 2015 - 2016 ", it has as principal aim,
demonstrate that the consumers of credit cards do not possess the sufficient
information about the credit obligations that they acquire when they request and
for ende accept a card a credit card and in consequence this ignorance of the
credit obligations influences negatively the economic situation of the
consumers. The applied methods are descriptively, analytical and deductively,
the technologies of compilation of information are the interview, survey and
analysis of information documentario. The population is constituted by the
annual goal of placements of credit cards, which have the advisers of every
bank. The most relevant conclusions to which it came near are, that the level of
knowledge of the consumers of the credit obligations is low, since in 2015 43 %
of the users of the Bank Interbank knows only a rate of interest, and 35 % of the
users of the Bank of the Nation knows some rates of interest, in the same way
in the period 2016 35 % of the users of the Bank Interbank indicates that they
do not know any rate of interest, and 33 % of the users of the Bank of the
Nation alone has knowledge of some rates of interest, due to the scanty
information of the characteristics that grant the credit cards issued by the
financial institutions and bank companies of Puno's city. Also we conclude that
the financial capacity that the consumers of credit cards possess is low, which
they affect directly in the economy of the consumers of the financial institutions

and bank companies, because in 2015 and 2016, 35 % and 32 % of the Bank
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Interbank and Bank de la Nation, they indicate that they had to do some
readjustments to his budget, likewise, in 2015 and 2016, in both banks the
consumers had to postpone the purchase of some planned good, it
demonstrates in 24 %, 20 % and 19 %, and finally we propose credit policies
orientated to the use of the credit cards, without affecting the economy of the
consumers.

KEYWORDS: Obligations, consumers, credit cards, financial capacity,

economy.
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INTRODUCCION

En el mundo de la economia una nueva forma de pago ha surgido
durante los ultimos siglos 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”.

La primera forma de comercio consistio en el intercambio directo de dos
valores reales, dando asi inicio 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 estas limitaciones
nacido una nueva forma de intercambio, la moneda; dando asi origen a la
compraventa. Con el transcurso del tiempo el comercio fue cada vez mas
complejo, por lo que fue necesario la creacidon de entidades bancarias y
financieras, donde se podia acudir a guardar y retirar dinero, no solo en la
forma tradicional, sino también a través de documentos que puedan
intercambiarse por efectivo, es asi que se da inicio a la utilizacion del cheque,
la letra de cambio y el pagaré.

El uso de tarjetas de crédito constituye un gran avance para el
consumidor puesto que permiten un comodo y seguro acceso a multitud de
operaciones, pero, al propio tiempo y quizas como consecuencia directa de esa
utilidad, son también un instrumento que provoca muchas operaciones que
generan problemas del consumidor a la hora de hacer frente a sus
obligaciones.

En la actualidad, el mercado de tarjetas bancarias se encuentra
monopolizado casi en su totalidad por una dualidad en las formas de pago

ofertadas a sus titulares, nos referimos a las tarjetas de débito y a las tarjetas

x1ii
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de crédito. La vision con que han sido desarrolladas las primeras coincide con
el objetivo inicial de los emisores, esto es, remplazar los cheques y sobre todo
el efectivo, para definitivamente convertirse en el principal sistema de pago
global del consumidor. Las tarjetas de crédito son modalidades de financiacion,
por lo tanto el consumidor o usuario supone asumir la obligacion de devolver el
importe dispuesto y de pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos
pactados, dichos pactos que no son conocidos por muchos usuarios de las
tarjetas de crédito, ya que al aceptar o adquirir una tarjeta de crédito firman un
contrato sin realizar previa lectura del mismo, juntamente con la Hoja de
Resumen; los trabajadores muchas veces estan obligados solo a ilustrar los
beneficios de las tarjetas mas no las obligaciones por el hecho de cumplir sus
metas mensuales.

Por esta razon, nos planteamos como problema de investigacion de
¢,Cual es el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con las
entidades financieras y empresas bancarias y de qué manera incide en la
economia de los consumidores en la ciudad de Puno, en los periodos 2015-
20167?; y tenemos por objetivo analizar el nivel de conocimiento de las
obligaciones crediticias con las entidades financieras y empresas bancarias y
determinar de qué manera incide en la economia de los consumidores en la
ciudad de puno, periodos 2015 — 2016.

En cuanto a la estructura de la tesis, se distinguen 7 capitulos
diferenciados, y los respectivos anexos. En el capitulo | donde se planteé el
problema, y se describe el objetivo de nuestra investigacion. En el capitulo Il se
incluye todo lo relativo a la revision de literatura, marco teorico, marco

conceptual, los mismos que nos ayudaron a formular nuestras hipotesis de la

xiii
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investigacion. En el capitulo Il se incluyd la metodologia de investigacion,
técnicas e instrumentos, procesamiento y analisis de datos, la poblacién y la
muestra, y los materiales utilizados. En el capitulo IV se analizaron y
expusieron los resultados obtenidos durante las encuestas realizadas, y
analisis de documentos, para luego discutirlos, y de ello se generaron
conclusiones y recomendaciones, y ya casi finalizando la presente tesis
mencionamos las referencias y otras fuentes de informacion, finalmente
concluimos con los anexos, donde el lector encontrard una copia de nuestra
matriz de consistencia, nuestra encuesta, hojas resumen de diferentes tarjetas

de crédito, entre otros.

xiv
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE
LA INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad, se observa un notable cambio en lo relativo a los mecanismos
de crédito y de pago utilizados en la actividad mercantil. La utilizacién de la
tarjeta de crédito, resulta cada vez mas masiva. La vision 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.
La tarjeta de crédito es un medio de pago que permite hacer compras y pagar
una semana después, un mes después, un afio después, etc., actualmente son
emitidas por entidades financieras y empresas bancarias, que autoriza a la
persona a cuyo favor es emitida, a utilizarla como medio de pago en
establecimientos que cuentan con el sistema de pago con tarjeta, mediante su
firma, la exhibicién de la tarjeta, y aqui en la ciudad de Puno, es casi obligatorio
la presentacién del DNI.
Basandose en el esquema piramidal de la sociedad, en el Peru, 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
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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.

Por eso es importante que el consumidor sepa que, al aceptar una tarjeta de
credito, esta aceptando pagar los consumos, ya sea por compras o
disposiciones de efectivo, y las obligaciones como el pago de interés,
comisiones, gatos de la tarjeta, ya que al momento de firmar el contrato €l debe
recibir la copia de su contrato y una hoja Resumen donde se indica los
beneficios, tarifarios, pautas e informacién 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, reposicion de tarjeta, el envio fisico de su estado de
cuenta, 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 estdn casi obligados a ofrecen las tarjetas solo
sefialando los beneficios, mas no dando a conocer sus obligaciones, lo cual, en
muchos casos, conlleva a que el consumidor use de forma desmedida la tarjeta
de crédito.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP permiti6 el reglamento de
tarjetas de crédito, cre6 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
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de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual,
inform6 que en la oficina de Puno, se reportan muchas quejas, reclamos y
denuncias, asimismo, se detalla que entre los rubros méas quejados,
reclamados y denunciados esta el sector bancario y financiero con un 48%,
seguido de los servicios de transportes de pasajeros aéreo y terrestre.

Es por esta razon, que nos planteamos como problema de investigacion para el
presente trabajo el siguiente:

¢ PROBLEMA GENERAL.:

¢, Cual es el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con las
entidades financieras y empresas bancarias y de qué manera incide en la
economia de los consumidores en la ciudad de Puno, en los periodos 2015-
20167

« PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1.- ¢ Cudl es el nivel de conocimiento de los consumidores de las obligaciones
crediticias con tarjetas de crédito emitidas por las entidades financieras y
empresas bancarias en la ciudad de Puno?

2.- ¢Cudl es la capacidad financiera que poseen los consumidores de tarjetas
de crédito y como incide en la economia de los consumidores de las entidades
financieras y empresas bancarias?

3.- ¢(De qué manera se debe impulsar el uso de las tarjetas de crédito sin
alterar la economia de los consumidores?

1.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

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
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del Altiplano — Puno; se ha revisado también paginas WEB; encontrando los

siguientes trabajos de investigacion:

Corral, M. (2009). Nuevo Enfoque del Negocio de Tarjetas Bancarias en el
Sistema Espafiol de Medios de Pago. Tesis para optar el titulo de Doctor.
Universidad Rey Juan Carlos - Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales -
Departamento de Economia de la Empresa, Madrid; donde llega a las
siguientes conclusiones:

Que las posibles iniciativas futuras en el negocio de medios de pago, sea
conseguir en primer lugar que las tarjetas sean mas activas en compras, que
figura con un 93,2%, mientras que conseguir un mayor porcentaje de
financiacion en relacion con las compras, se sitla inmediatamente a
continuacion con un 79,5%, estando esta segunda actuacion, claramente
relacionada con la primera, ya que el hecho de que se produzca un mayor uso
de las tarjetas en compras, incrementa la base sobre la que las entidades
podrian trabajar para conseguir un aumento de la financiacion en tarjeta; por
otro lado, se encuentran a una gran distancia el emitir mayor numero de
tarjetas, que figura en tercer lugar con un 47,7%, e incrementar la actividad

adquirente, que figura en cuarta posicion con un 25%.

Fernandez, M. (2015), 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. Tesis para optar el titulo de
Contador Publico. Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:

Que el nivel de conocimiento de los consumidores con las obligaciones
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crediticias es bajo, porque el 62% de los consumidores tienen conocimiento de
solo una tasa de interés, y es muy grave concluir que un 17% de los
consumidores no conocen ninguna comision. Por otro lado se concluye que el
42% de los usuarios utilizan la tarjeta de crédito para compras y disposicion de

efectivo, y un 29% lo usa para disposicion de efectivo.

Guillen, M. (2012), Reclamos y Quejas Efectuadas a Través de Indecopi en
Pert: Periodos 2006-2010.Tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion. Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:

Que segun 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 afos; por lo tanto
se llega a la conclusién que por cada afio que pasa habrd un incremento
aproximado de 48 reclamos efectuados en la Oficina Regional de INDECOPI
Puno; se observé que el sector con mayor numero 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. Ademas, 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 Pert Puno.

Castro, R. (2014), Influencia de la Cultura Financiera en los Clientes del Banco
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de Crédito del Peru de la Ciudad de Chiclayo, en el Uso de Tarjetas de Crédito,
en el Periodo Enero — Julio del 2013. Tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas. Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo.
Chiclayo. Concluye que:

La educacion y por ende la cultura financiera de los clientes encuestados es
aun limitada, aunque poseen ciertos conocimientos basicos el problema radica
en que estos no se ven reflejados en la practica; es decir, no hay un habito, una
costumbre. Debido a la falta de la elaboracion de un registro de gastos y un
presupuesto familiar, esto desencadena en una mala distribucion de su dinero
afectando asi su economia al momento contraer deudas con instituciones
financieras y teniendo gastos no planificados, que superan incluso, sus
ingresos.

La tendencia mundial hacia el consumo ha provocado una gran euforia hacia el
crédito. Tal es asi que no existe un adecuado habito de ahorro por parte de los
clientes encuestados, puesto que estos ahorran de manera esporadica destinando
un porcentaje pequefo de sus ingresos para el ahorro, poniendo de manifiesto una
ausencia de cultura de planificacién financiera. Los clientes estan accediendo cada
vez mas a los productos financieros ofertados por las instituciones financieras, sin
embargo estos no tienen muchas veces el conocimiento adecuado de las tasas
que se aplican a estos productos, lo cual no les permite comprar opciones entre los
distintos productos financieros ofertados o entre instituciones financieras.

La falta de conocimientos adecuados sumados a la mala distribucion del dinero
producto de la falta de elaboracion de presupuestos familiares hace que las
personas usen de una manera inadecuada los productos financieros entre ellos la
tarjeta de crédito, la cual viene siendo usada en su mayoria para disponer de

efectivo, siendo esta una de las practicas mas costosas.
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En cuanto al uso de las tarjetas de crédito y el cumplimiento de los pagos de las
mismas, se puede concluir que si bien la mayor parte de encuestados realiza el
pago total, existe aun clientes que realizan el pago minimo puesto que muchas
veces el presupuesto no es suficiente para cubrir con el total de la deuda,
originando una continuacién de la misma, endeudandose alin mas o incurriendo en
penalidades por pago atrasado.
En nuestro pais existe poca promocion de la cultura financiera, se difunde los
programas de crédito, pero pocas veces se habla de una cultura crediticia y eso
ocasiona problemas financieros graves en el pais, baste con dar un vistazo al
buré de crédito y darnos cuenta de los 4.8 millones de personas que se
encuentran dentro del mismo, de los cuales el 80% de esos deudores
corresponden a poseedores de tarjeta de crédito, lo anterior muestra el mal uso
del plastico crediticio y la falta de conocimiento acerca del mismo.
1.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.OBJETIVO GENERAL
Analizar el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con las
entidades financieras y empresas bancarias y determinar de qué manera incide
en la economia de los consumidores en la ciudad de puno, periodos 2015 —
2016

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.- Analizar El nivel de conocimiento de los consumidores con las obligaciones
crediticias con tarjetas de crédito otorgadas por las entidades financieras y
empresas bancarias de la ciudad de Puno
2.- Determinar la capacidad financiera que poseen los consumidores de tarjetas
de crédito y sefalar la incidencia en la economia de los consumidores de las

entidades financieras y empresas bancarias
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3.- Plantear politicas de crédito dirigidas al uso de las tarjetas de crédito sin
alterar la economia de los consumidores
1.4. CARACTERIZACION DEL AREA DE INTESTIGACION
La presente investigacion se ha realizado en el Banco Interbank y Banco de la
Nacion de la ciudad de Puno.
Descripcion del Banco Interbank
Razén 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 Pert se fundd el 1 de mayo de 1897, e inicié 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 Jiron de la
Unién.

En 1934 comenzd el proceso de descentralizacion 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 intensificé de
manera notable en 1942, adquiriendo una propiedad en la Plazuela de la
Merced y otra en la calle Lescano, donde se construyé el edificio "Sede La

Merced", cuyos bellos acabados han llevado al Instituto Nacional de Cultura a
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catalogarlo como Monumento Historico.

En el pasado, el accionariado del banco incluy6é 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 paso6 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 Perd, y con el objetivo de convertir cada agencia en
una auténtica tienda financiera en la que con solo ingresar, el cliente sintiera
gue 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 inauguracién 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.

En el aflo 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.
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Desde inicios de 2007 y hasta fines de 2008, Interbank llevé a cabo un agresivo
proceso de crecimiento que buscaba duplicar la red de distribucion. De este
modo, el numero de tiendas de Interbank paso6 de 111 a fines de 2006 a 207 al
cierre de 2008. Igualmente, el nimero de cajeros pasé de 701 a 1,400 en el
mismo periodo. La expansion de Interbank incluyé, 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.
Producto del fuerte crecimiento y desempefio del banco, en el 2010 las tres
principales clasificadoras de riesgo lo calificaron como una empresa con grado
de inversion. Ello permitié realizar dos importantes emisiones de deuda en los
mercados internacionales. En marzo de 2012 Interbank continud innovando su
oferta internacional al inaugurar su Oficina de Representacion Comercial en
Sao Paulo, Brasil, el quinto socio comercial del Perd. 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
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.

Descripcion del Banco de la Nacion
Razén Social: BANCO DE LA NACION
RUC: 20100047218
UBICACION GEOGRAFICA

Departamento: Puno
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Provincia: Puno
Distrito: Puno
Banco de la Nacion: Oficina Puno
Direccion: Jr. Grau Con Ayacucho 215

HISTORIA DEL BANCO

El 27 de enero de 1966, el Congreso de la Republica aprobé la Ley 16000 por
la cual creaba el Banco de la Nacion. Dias después el Poder Ejecutivo, bajo la
firma del Presidente de la Republica, Fernando Belainde Terry la pone en
vigencia, culminando asi un largo proceso cuyos antecedentes histéricos datan
del siglo XIX, pero que recién a partir de 1914, surge verdaderamente la
preocupacion de crear un Banco que centralice las actividades operativas,
econdmicas Y financieras.

El Banco de la Nacion encuentra sus antecedentes inmediatos en el afio 1905,
durante el gobierno de don José Pardo, en el que se crea la Caja de Depdsitos
y Consignaciones, mediante la Ley N° 53 del 11.02.05. Esta Institucion amplio
sus actividades en 1927 cuando se le encargd a través de la Ley 5746 la
administracion del Estanco del Tabaco y Opio, asi como la recaudacién de las
rentas del pais, derechos e impuestos del alcohol, defensa nacional y otros.
Finalmente, en diciembre del mismo afio se le encarga la recaudacion de la
totalidad de las rentas de toda la Republica.

El Decreto Supremo N° 47, del 9 de agosto de 1963, estatiza la Caja de
Depésitos y Consignaciones, declarandola de necesidad y utilidad publica.
Mediante este dispositivo se recupera para el Estado las funciones de
recaudacion de las rentas fiscales y la custodia de los depdésitos administrativos

y judiciales. Tal estatizacion se realizé cuando la Caja contaba entre sus
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accionistas con diez Bancos: Crédito, Popular, Internacional, Wiese, Comercial,
Continental, Gibson, De Lima, Union y Progreso.

MISION

“El Banco de la Nacién brinda servicios a las entidades estatales, promueve la
bancarizacion y la inclusion financiera en beneficio de la ciudadania
complementando al sector privado, y fomenta el crecimiento descentralizado
del pais, a través de una gestion eficiente y auto-sostenible”.

VISION

“Ser reconocido como socio estratégico del Estado Peruano para la prestacion
de servicios financieros innovadores y de calidad, dentro de un marco de
gestion basado en practicas de Buen Gobierno Corporativo y gestion del
talento humano”.

VALORES INSTITUCIONALES

* Vocacion de servicio al ciudadano

« Compromiso e identificacion

* Promocion de la cultura financiera

» Conducta ética y profesional

* Responsabilidad social e inclusion financiera
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CAPITULO I

REVISION DE LITERATURA

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 depositos hechos por las personas y las empresas, y
otorgan préstamos usando esos mismos recursos, actividad que se denomina
intermediacion 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
qguienes les entregan dinero en depodsito, 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 (Andrade, E. 1998).
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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 carécter financiero y en general, todas aquellas operaciones que la ley les

faculta (Ordofiez & Casas, 1992).

2.1.3. CLASES DE BANCO

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

El origen del capital:

e Bancos publicos: El capital es aportado por el estado.

e Bancos privados: El capital es aportado por accionistas particulares.

e Bancos mixtos: Su capital se forma con aportes privados y publicos.

El tipo de operacion:

e 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.

e Bancos especializados: Tienen una finalidad crediticia especifica.

e Bancos de emision: Actualmente se preservan como bancos oficiales,
estos bancos son los que emiten dinero.

e Bancos Centrales: Son las casas bancarias de categoria superior que
autorizan el funcionamiento de entidades crediticias, las supervisan y controlan.
e Bancos de segundo piso: son aquellos que canalizan recursos financieros

al mercado a través de otras instituciones financieras que actian como
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intermediarios. Se utilizan fundamentalmente para canalizar recursos hacia

sectores productivos.

2.1.4. OPERACIONES BANCARIAS

Ferrea, 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

» Depdsito a plazo fijo.

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
gue 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 depdsitos a plazo, pueden ser movilizados
antes del vencimiento del plazo, a cambio del pago de una comision, que
nunca puede ser superior en importe al montante de los intereses devengados.

Estos depodsitos, dependiendo del tipo de cuenta, pagan unos intereses
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(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.

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 fianzas,
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 actla solamente como intermediario entre
el deudor y el acreedor, cumpliendo las instrucciones de sus cedentes. El
banco cobra comisién 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.
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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 que manejamos en el dia
a dia es dinero fiduciario (Scheurer, V., 2011).

(Ramirez, S.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:

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 colecciébn. 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.

Unidad contable: Cuando el valor de un bien es utilizado 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
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para fijar los precios.

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 deposito de valor. En el ejemplo anterior, una 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 funcidon de atesoramiento so6lo 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 depdsito de valor, pero no el Unico, cualquier activo que mantenga
su poder adquisitivo a lo largo de tiempo servird como depdsito de valor.
Ademas de los puntos anteriores, el dinero debe de ser reconocido por la
sociedad que lo usa, permitiendo su identificacion y valoracion 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).

2.1.6. CLASIFICACION DEL DINERO

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 antigiiedad, 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.
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 ningan otro tipo de
dinero y cuyo valor estd filado 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
metdlico o intrinseco; en este sentido es analogo al papel moneda. Las

monedas suelen ser aleaciones de metales preciosos y metales basicos.
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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 situacion, es probable
gue 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
perdera rapidamente su valor. Esta depreciacion de la moneda suele venir
seguida de una devaluacion formal o reduccién del valor oficial de la moneda

mediante un decreto gubernamental.

2.1.7. CREDITO

Define al crédito como el contrato mediante el cual una entidad financiera pone
dinero a disposicion del beneficiario hasta un monto fijado y por un tiempo
determinado, recibiendo intereses por el monto colocado y exigiendo la
devolucién en el tiempo sefialado. Consiste en el préstamo que se obtiene de
una persona o entidad bajo compromiso de reembolso futuro. Los créditos
estan sujetos basicamente a la confianza, tiempo y a la aplicacion de una tasa

de interés, y a la vez al riesgo que toda operacién conlleva (Ruiz, N. 2007).
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Es la promesa de pago cambio de algun bien, servicio de dinero, en el futuro.
El crédito al confiar en un comportamiento futuro del deudor, corre un riesgo y
adopta formas diversas de garantia (Basurto, 2008).

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
(Ambrosini, D. 2001).

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 vy
posteriores que le permitan atender de manera adecuada la deuda que va a
contraer (Ambrosini, D. 2001).

A través de esta operacion una entidad financiera (el prestamista) pone a
disposicion del cliente (prestatario) un capital del que va disponiendo en funcién
de sus necesidades financieras. Esa cantidad se pone a disposicion del cliente
a través de la llamada linea de crédito por un importante y un plazo
determinados, de tal forma que el prestatario solo paga interés sobre la
cantidad dispuesta una pequefia comision sobre el saldo no dispuesto. El
documento contractual atreves de que se hace efectivo el crédito se denomina

péliza y suele hacer intervenido por algun fedatario publico (Sanchez, 2008).

TIPOS DE CREDITOS. -

Ambrosini, D. (2001), dentro de los tipos de créditos mas comunes
encontramos los siguientes:

e Créditos de Consumo: monto de dinero que otorga el Banco a personas
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para la adquisicion de bienes o pago de servicios, y que normalmente es
pactado para ser pagado en el corto o mediano plazo.

e Créditos Comerciales: monto de dinero que otorga el Banco a empresas de
diverso tamafio 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.

e Créditos 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, aunque lo habitual son 20
anos).

Para Ruiz, N. (2007), los tipos de crédito son los siguientes:

e Créditos Directos: Créditos vigentes refinanciados y reestructurados mas
créditos vencidos y en cobranza judicial.

e Créditos Netos: Créditos menos provisiones e intereses y comisiones no
devengados.

e Créditos Reestructurados: Créditos cuyos pagos han sido reprogramados
de acuerdo al proceso de reestructuracion o que han sido objeto de un
convenio de saneamiento en el marco del Programa de Saneamiento y
Fortalecimiento Patrimonial.

e Créditos Refinanciados: Créditos directos que han sufrido variaciones de

plazo y/o monto respecto al contrato original, las cuales obedecen a
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dificultades en la capacidad de pago del deudor.

e Créditos Vencidos: En el caso de los créditos comerciales, corresponde al
saldo total de los créditos con atraso mayor a 15 dias. En el caso de los
créditos a microempresas, corresponde al saldo total de los créditos con
atraso mayor a 30 dias. En el caso de créditos al consumo, hipotecarios para
vivienda y de arrendamiento financiero, corresponde a las cuotas impagas si
el atraso es mayor a 30 dias y menor a 90 dias y el saldo total del crédito si
el atraso supera los 90 dias.

e Créditos en Cobranza Judicial: Corresponde a créditos cuya recuperacion

se encuentra en proceso judicial

2.1.8. EL ROL DEL CREDITO

Es necesario saber cuando y como se debe usar, crédito es dinero, es capital y
es un pasivo exigible, el crédito aumenta oportunidades y los riesgos por ser
instrumento que sirve de palanca para lograr mejores resultados al producir
ganar mas o perder mas rapido. El propésito de un programa de crédito es
proveer servicios de crédito que incluyen analisis y supervision por parte de
personas capacitada, para asegurar la buena marcha del mismo (Calvin |,

1983).

2.1.9. OTORGAMIENTO DE CREDITO

Actividades que realiza una empresa para otorgar plazo en el pago de los
productos o servicios que proporcionan a sus clientes, sujeto a ciertas
condiciones y caracteristicas que regulan su recuperacion (Panez & lIshida,

2005).
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2.1.10. OBLIGACIONES CREDITICIAS

La obligacién es una situacion bipolar, que se encuentra formada, por un lado,
por la posicion de una persona llamada deudor, y por otro, por la posicién de
una persona distinta llamada acreedor. El acreedor es un titular de un derecho
subjetivo (derecho de crédito), que le faculta para 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
sita en el trance de soportar, en otro caso, las consecuencias de su falta
(Diccionario abc. Recuperado en:http://www.definicionabc.com/derecho/oblig
aciones.php).

“‘Examinandola desde la relacién 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”. (Acebedo, A. 2010).

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 inejecucién 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 y las de obligaciones por pagar para las deudas (Acebedo, A.
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2010).

2.1.11. CAPACIDAD DE PAGO

La capacidad de pago constituye el principio fundamental de la evaluacién de
deudores, la cual se determina sobre la base del analisis financiero, la
capacidad de generacion de flujos de caja provenientes de las actividades
propias del giro del negocio, su estabilidad, su tendencia, la suficiencia de los
mismos en relacién con la estructura de pasivos del deudor ajustados al ciclo
productivo del negocio y los factores internos y externos que podrian motivar
una variaciéon 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

(Recuperado en http://www.asoban.bo/contenidos/glosario.htm).

2.1.12. ORIGEN DE LA TARJETA DE CREDITO

Drury, A.C. &Ferrier, C.W. (1984), citan a dos visionarios de las tarjetas, que
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 bestsellers de su tiempo, explica una historia
imaginaria de futuro, sofiada por uno del personaje del libro, Julian West. Este
suefia descubrir en el aflo 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
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bienes perecederos, no distribuibles anualmente en los almacenes, el Gobierno
les entrega unas tarjetas de pago, en carton, a cambio de unos pocos dodlares,
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 cre6 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 Waddilove
abri6 su primera oficina en Bradford fundando la compafia Provident and
Clothing Supply Company, que fue pionera en ofrecer crédito al consumo a
través de aquellos documentos o cheques. Dicen los autores sefialados,
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
gue los clientes se sentian satisfechos del crédito rotativo (revolvingcredit), es
decir que a medida que iban saldando su deuda con la compafia 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
estructuracion como sistema pago.

Los primeros antecedentes de la tarjeta actual se remontan a 1914, en EEUU,
el General Petroleum Corporation of California (Que posteriormente se convirtio
en MobilQOil) emitié una tarjeta de crédito destinada a sus empleados y para
clientes seleccionados. En 1915, la compafiia telegrafica emiti6 unas tarjetas

destinadas a identificar a sus principales clientes y autentificar sus telegramas.
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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 afios veinte, emitida por
algunas compaiiias petroliferas (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 afio 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
extensidon a otro tipo de emisores como las compafias 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 limitacion
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 udnicamente en el mercado estadounidense y practicamente

desconocida fuera de los EEUU. Hasta ese momento tenia un simple caracter
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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 liquidacion o bien satisfacia
unas cuotas periddicas preestablecidas. No se le reabria el crédito hasta que
acabara de pagar lo debido, sin embargo, algunas compafiias americanas
hicieron entonces ya, algunos intentos de crédito rotativo (revolvingcredit),
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 ellay a
fin de mes recibe la factura detallada que puede pagar integramente, en cuyo
caso sigue disponiendo del crédito inicial, o paga sélo en parte (generalmente
un porcentaje de la deuda), disminuyendo entonces su crédito para el siguiente
periodo. En la actualidad el avance de los sistemas electronicos 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. EI 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. EI emisor se convierte en una compaiiia
especializada en la emision administracién 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.

Establecen 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); sefialan 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 ofreciéo 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. SimultAneamente, también fue admitida por las
empresas de alquiler de coches, que tenian el problema de la fianza para
alquilar sus automdviles. Diners Club se extendié muy rapidamente por las
principales ciudades de Estados Unidos y fue aumentando el nimero de socios
y de establecimientos adheridos. Poco después se instaurd en los paises mas
cercanos: México, Canada y Cuba (Recuperado en:
https://www.dinersclubus.com/dce_content/aboutdinersclub/companyhistory).
Fue en 1954, cuatro afios después de aquella noche en Nueva York, cuando la
Tarjeta llega a Espafa. 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 los
viajeros frecuentes por motivos de negocios, con sus correspondientes

peculiaridades, entre las que convendria destacar el acceso a salas VIP de
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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 Espafia. Dispone de 44
acuerdos para la emision de tarjetas. (Recuperado en:
https://www.dinersclubus.com/dce_content/aboutdinersclub/companyhistory).
AMERICAN EXPRESS

American Express (Amex) inici0 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 empez0 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 lanzé la tarjeta American Express en 1958
(Recuperado: https://www.americanexpress.com/mexico/about/historia.shtml).
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
(Recuperado: https://www.americanexpress.com/mexico/about/historia.shtml).
VISA

En el mismo afio en que Amex emiti6 su primera tarjeta, 1958, el Bank of
América gozaba de una situacion de privilegio en la totalidad del estado de
California. No fue pues de extrafiar que al lanzar su tarjeta Bank Americard
obtuviera un éxito inmediato.

(Recuperado: http://www.corporate.visa.com/av/about_visa/corp_history.jsp).

Para 1965, el Bank of America habia alcanzado acuerdos de licencia con un
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grupo de bancos de fuera de California, que les iba a permitir emitir la tarjeta
Bank Americard. En 1970, el Bank of América renuncio al control del programa
Bank Americard en favor de los bancos encargados de su emision,
conformandose la National Bank Americard Inc. (NBI), una corporacion
independiente, sin acciones, que administraria, promoveria y desarrollaria el
sistema Bank Americard dentro de los Estados Unidos (Visa; pagina oficial).
Fuera de ellos, el Bank of América fue otorgando licencias a los bancos para
emitir Bank Americard, y en 1972 ya existian licencias en 15 paises. En 1974,
se funddé IBANCO, una corporacion multinacional de miembros que
administraria el programa internacional de Bank Americard. No obstante en
muchos paises habia resistencia a emitir una tarjeta asociada con el Bank of
America, aunque fuera nominalmente. Por esa razén en 1977 Bank Americard
se convirtid en Visa, reteniendo sus bandas azul, blanca y dorada. NBI, por su
parte, cambié su nombre por el de Visa U.S.A. y de igual forma IBANCO se
convirtio en Visa International.

(Recuperado: http://www.corporate.visa.com/av/about_visa/corp_history.jsp).
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 de “Visa”. En
octubre de 2006, Visa anunci6 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 compafiia separada, propiedad de las entidades
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financieras asociadas que a su vez tendrian una participacion minoritaria en
Visa Inc. En la actualidad, Visa tiene en circulacion cerca de 2.000 millones de
tarjetas emitidas por sus mas de 21.000 entidades asociadas.

(Recuperado en: http://www.corporate.visa.com/av/about_visa/corp_history.jsp)
MASTERCARD

En 1966 el United Bank of California se alié 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 Master Card 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 firmo
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 emisién de la tarjeta “Master
Charge: The Interbank Card”, que en 1979 fue rebautizada como “Master Card”
(Recuperado: http://www.mastercard.com/us/company/en/corporate/history_firss.htm)
Pero Eurocard International tenia una dura competencia. En 1974 se constituyo
Eurocheque Internacional (ECI) para la gestidén 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 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 (Master Card; pagina oficial).
A finales de los afios ochenta los miembros integrantes de estas dos

organizaciones consideraron que el mercado estaba comenzando a estar
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maduro. Para evitar duplicidades y reducir costes fusionaron Eurocheque
Internacional y Eurocard International en 1992, conformando Europay
International. EI cambio de denominacion de Europay International a Master
Card International se produjo en 2002, una vez finalizado el proceso de fusion
gue concluyo con el nacimiento de una corporaciéon global de medios de pago.
En el afio 2006 Master Card International protagonizé la mayor oferta publica
de venta de acciones hasta ese instante, pasandose a denominar Maste rCard
Worldwide Hoy en dia Master Card cuenta con aproximadamente 1.000
millones de tarjetas, proporciona servicios a consumidores y empresas, tanto
grandes como pequeiias, en 210 paises y cuenta con mas de 30 millones de
puntos de aceptacion, incluidos mas de 800.000 cajeros en todo el mundo.

(Recuperado: http://www.mastercard.com/us/company/en/corporate/history_firss.htm)

2.1.13. TARJETA DE CREDITO

La tarjeta de crédito 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 (Guillen, 1999).

La tarjeta de crédito es un contrato por el cual una empresa bancaria o 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
natural o juridica, para que utlizando 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

(Rodriguez, V. 2004).
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La tarjeta de crédito es un instrumento financiero, cuya emision y gestion da
lugar a una actividad tipica del mercado del crédito. Es asimismo, una de las
actividades para bancarias que pueden 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 una importante funcion

crediticia como mecanismos de crédito al consumo (Figueroa, 2010).

2.1.14. 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 0 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 econdmica. La tarjeta ante todo responde a una necesidad de
la sociedad contemporanea. Asi surgid y en esa direccion ha evolucionado.
Hubo necesidad de disponer de un instrumento que pudiera intervenir en el
trafico econdmico 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 ambitos, 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, o0 mas concretamente

econdémico- socioldgicas y juridicas. Basicamente son las siguientes:
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Funciones econdmico- sociologicas: 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 pago; 7)

instrumento de crédito y 8) instrumento de garantia.

1) INSTRUMENTO DE DESARROLLO COMERCIAL Y FINANCIERO

Qué duda cabe que la tarjeta de crédito 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 s6lo 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 prestacién de sus servicios: La tarjeta insta al consumo, la
tarjeta de crédito ha sido mas que un medio de obtencidén de 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 desdefiar 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
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tarjeta y su uso como aplazado o a crédito, que en este caso lo tiene concedido
de antemano y de inmediato también.

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

funcién de desarrollo comercial por via de economia de costes.

2) INSTRUMENTO DE ASEGURAMIENTO DEL SISTEMA DE PAGO

La tarjeta no solo contiene los datos identificativos del titular y del emisor, sino
la informacién necesaria para controlar y asegurar su correcta utilizacion; aun
mMAs si nos centramos en la Ultima generacién de tarjetas. 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. Los efectos de la simple pérdida o de una accién 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
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de cheques son 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.

3) 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.

4) 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 normativizacion internacional, tanto de
sus prestaciones fisicas y técnicas como juridicas. La funcién internacional de
las tarjetas se halla intimamente ligada a la afiliacion de los emisores
nacionales a una determinada empresa internacional de emision de tarjetas. Es
debido a los factores econdémicos, el contraste observado entre los paises
desarrollados, donde, salvo excepciones (Alemania, que demoré en
introducirse), el promedio de tarjetas por habitante supera la unidad y en
cambio en paises del Tercer Mundo la tenencia de una tarjeta continda 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 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 emisién y utilizacién de
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las tarjetas.

5) OTRAS FUNCIONES ESPECIALES

En la actividad socioecon6mica, 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
0 usuarios. Las utilidades de la tarjeta son de lo mas variadas y cubren una
amplia gama de posibilidades, por ejemplo, la tarjeta da acceso a la suscripcién
gratuita de la mas diversas variedades de seguros: De vida, de accidente, etc.
En otros casos permite acceder a descuentos en establecimientos comerciales
0 en transportes y turismo. Tampoco hay que desdefiar la funcion comercial de
“fidelizacion” de los clientes que realiza la tarjeta para con sus emisores, tanto
bancarios como comerciales. Con la identificacidbn que proporciona, la tarjeta
permite conocer el estado de la cuenta del titular y formular diversas 6rdenes,
como solicitud de talonario de cheques, extracto de cuenta, reserva y
adquisicién de localidades de espectaculos. Con ella, ademas, el titular puede

operar con un teléfono publico.

6) 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
transacciones relativas al mismo. La tarjeta evita el uso y traslado de dinero
sustituyendo a éste en determinadas transacciones que permiten su uso. Pero
no solo nacidé 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 que no supone un pago sujeto a la clausula “salvo buen fin”, en
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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

transaccion le sera pagado necesariamente.

7) INSTRUMENTO DE CREDITO

Por excelencia la tarjeta hoy dia es un medio de financiacibn 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, 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.

8) INSTRUMENTO DE GARANTIA

Esta funcion garantiza al establecimiento comercial que acepta la tarjeta, el
pago de la cantidad correspondiente a la transaccion. Evita a las empresas
comerciales de absorber los multiples riesgos de falta de pago de sus clientes.
No solo 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
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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, autorizacion previa en su caso). En el
momento de hacerse la compra del bien o la prestaciéon del servicio, el
empresario se encuentra asi respaldado por la asuncion de deuda por parte de

la empresa emisora que garantiza.

2.1.15. CLASIFICACION DE TARJETAS DE CREDITO

Podemos atender a diversos criterios como subjetivos, objetivos, finalistas y
tecnologicos, que pueden coincidir 0 no en una misma tarjeta. Intentaremos ser
exhaustivos, en nuestra opinidn, son dos los criterios basicos mas importantes:
1) Clasificacion por el emisor, que nos servira para establecer las tarjetas
sujetas a la normativa del sector bancario y aquellas otras tarjetas emitidas por
personas o0 entidades no bancarias y 2) clasificacibn por los elementos
personales, referida a los distintos intervinientes en los contratos de tarjeta
(Rodriguez, V. 2004).

Antes de profundizar en las diversas clasificaciones, incluimos a continuacion,

un cuadro resumen de éstas:
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ESQUEMA 1: Clasificacién de tarjetas

CRITERIOSBASICOS
-Por elemisor

-Por los elementos personales

/ gue intervienen
CLASIFICACION DE

LAS TARJETAS
OTROSCRITERIOS
-Por su ambito o extension

-Por la titularidad de la marca
-Por su aceptacion

Fuente: Elaboracién propia

POR EL EMISOR

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

e TARJETAS BANCARIAS: Son emitidas por un banco, ya que se trata de una
marca propia o en régimen de concesién de una empresa especializada, por
ejemplo, Tarjetas de Crédito del Banco de Crédito, Banco Continental,
Banco Interbank, etc.

e 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.

e TARJETAS BILATERALES: Donde la relacién 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
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tarjetas, por ejemplo, CMR Falabella, Ripley, Tarjeta Jockey Plaza, ACE
Home Center, Casas & Cosas.

e TARJETAS TRILATERALES: Donde 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.

Por otra parte, atendiendo a la relacién 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 0 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 Pera se
le denomina “tarjetas adicionales’)

POR SU AMBITO O EXTENSION

El ambito o extensidn, 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 0 &mbito geografico, podemos distinguir

entre tarjetas de ambito local (Tarjeta Ripley, Tarjeta LauChun, Tarjeta ACE
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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 Master Card de Interbank), segin 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 0 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 econdmico, es decir atender a la

extension del riesgo econémico maximo asumido por el emisor frente al titular.

Cabe asi distinguir entre tarjetas sin limite econémico y tarjetas con limite

economico.

e TARJETAS SIN LIMITE ECONOMICO: 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.

e TARJETAS CON LIMITE ECONOMICO: Son las mas comunes tienen
normalmente una cantidad limite de gasto por operacién, y crédito en su
caso.

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,
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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 Master Card del Banco Wiese, Movistar
Master card del Banco de Crédito.

Las tarjetas en régimen de licencia o de sublicencia, como su nombre sefiala,
son tarjetas cuyo emisor tan sélo dispone de un derecho de uso sobre la
marca, generalmente establecido en un contrato de franquicia con el propietario
0 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, Master Card, American
Express y Diners Club, que cuentan con una organizacién a nivel mundial y
otorgan franquicias nacionales de su marca en los distintos paises o zonas
donde operan.

POR SU ACEPTACION

Segun que las tarjetas sean aceptadas en toda clase de establecimiento,
Cajeros Automaticos, etc., o sé6lo 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.

e TARJETAS UNIVERSALES: Las tarjetas de aceptacion general se pueden
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utilizar universalmente, en todo género de comercios (restaurantes, hoteles,
Cajeros Automaticos, etc.). Claro ejemplo son Visa, MasterCard, Netcard,
American Express, Diners Club.

e TARJETAS DE ACEPTACION LIMITADA:La tarjeta CMR Falabella, Ripley,
Tarjeta Jockey Plaza, ACE Home Center, Casas & Cosas. 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).

2.1.16. SERVICIOS BANCARIOS

Son aquellos negocios en los que no se materializa la intermediacion crediticia;
es decir, negocios en los que un banco cobra comisiones, pero no recibe ni da

a crédito (Rivaz, 2011).

2.1.17. SISTEMA FINANCIERO

El sistema financiero est4 formado por todas las entidades y empresas que
manejan y utilizan el dinero emitido por el Banco Central Reserva del Perq, y
los titulos, valores y documentos de crédito en general que los sustituyen,
como son los cheques, giro, pago, 6rdenes de pago, carta finanza, carta de
crédito, warrants, pélizas de seguro, acciones, bonos, cedulas, etc. La cabeza
del sistema financiero es Banco Central de Reserva y por lo tanto es también la
maxima autoridad en materia monetaria y manejo de los medios de pago en

general (Casas, 1991).
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Al hablar de sistema financiero, nos referimos al conjunto de instituciones
encargadas de la circulacion de flujo monetario y cuya tarea principal es
canalizar el dinero de los ahorristas hacia quienes desean hacer inversiones
productivas o consumir mas de lo que sus ingresos les permiten. Esta
conformado por el conjunto de instituciones bancarias, financieras y demas
empresas e instituciones de derecho publico o privado, debidamente
autorizadas por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), que operan en
la intermediacion financiera. Las instituciones que cumplen con este papel se
llaman “Intermediarios Financieros” o “Mercados Financieros” (Ambrosini, D.

2001).

2.1.18. INTERMEDIACION FINANCIERA

La intermediacion financiera consiste en los mecanismos e instituciones que
permiten canalizar los recursos superavitarios o deficitarios. Ella puede ser
directa indirecta, segun se produzca a través de un mercado de valores o por
medio de una institucién financiera (Ambrosini, D. 2001).

En el Sistema Econdmico caracterizado por la utilizacion de la moneda como
medio de pago; existen agentes econdmicos deseosos de activos liquidos para
cubrir sus brechas deficitarias, pero a la vez existen agentes econémicos que
tienen saldos favorables de estos activos que buscan réditos, a veces
especulativos, a través de su colocacion. Entre los primeros se encuentran
mayormente las empresas que necesitan capital de trabajo; dentro de los
segundos, se encuentran el publico, el gobierno y otros agentes econémicos
que poseen saldos favorables en su movimiento de cuentas. Pero como la

transaccion financiera, entre los agentes deficitarios y superavitarios seria muy
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costosa, por la dificultad que encontrarian por encontrarse en un mercado
definido; es que aparecen los intermediarios financieros, como los bancos, que
dentro del sistema van actuar como captadores de los agentes superavitarios y
colocadores de los agentes deficitarios. Estos intermediarios financieros;
pudiendo ser bancos como no bancos, que conglomeradamente configuran el
Sistema Monetario o colocadores de capitales de corto plazo; estan regidos por
normatividades emanadas del Gobierno Central como la Ley de Bancos; cuyo
cumplimiento debe ser vigilado por la Superintendencia de Banca y Seguros.
Organismo de control cuya funcién se encuadra en el monitoreo de las cuentas
de los Estados Financieros de los intermediarios financieros y; como forma de
proteger los intereses de la comunidad ahorrista (Gomero, 2003).

La importancia de los intermediarios financieros radica, en que estas
organizaciones movilizan capitales que son utilizados por las organizaciones
empresariales que actiian en el sector real; para financiar sus ampliaciones de
planta; para reconvertirse tecnoldégicamente; asimismo para lubricar el proceso
productivo; cuyos efectos directos, como colaterales se van a reflejar en el
grado de competitividad que lograran en el mercado doméstico como el de
ultramar. Por cierto, de este ultimo objetivo estratégico, no solo dependera del
monto de capital de inversion y de la calidad de su utilizacion, sino también es
necesario la confluencia de factores inherentes a la actividad misma de los
negocios, tales como, la calidad de las politicas, estrategias como tacticas
empresariales, que como es obvio, deben ser de la maséptima eficacia para
enfrentar los retos de los mercados globalizados. (Gomero, 2003).

En el grafico que se expone a continuacion la ubicacién de los intermediarios

financieros.
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ESQUEMA 2: Intermediarios financieros

.........} .......)

Agentes

Agente Intermediario .
_— . Superavitarios
Deficitario Financiero .
(Particulares)
(Empresas) Fondes (Bancos)

Fuente: Elaboracién propia
Dada la importancia de los intermediarios financieros, en la vida econémica del
pais; debido a que su participacion a través del financiamiento, genera
importantes efectos multiplicadores de tipo econdmico como social, es
necesario crear un marco legal que implica todo tipo de anomalias en este
sector, y a la vez es imprescindible la creacion de una cultura que apunte a la
competitividad, que va a impactar positivamente en los sujetos deficitarios de
créditos, como son las PYMES, las medianas y las grandes empresas, es decir,
aguellas organizaciones cuya funcion principal es la creacion de riqueza.
e INTERMEDIACION FINANCIERA DIRECTA
Parte del sistema de intermediacion financiera que canaliza recursos en
forma directa a través de la utilizacién de los instrumentos financieros que
permiten poner en contacto inmediato a los sectores superavitarios con los
deficitarios (se realiza a través del mercado de valores)
e INTERMEDIACION FINANCIERA INDIRECTA
Parte del sistema de intermediacion financiera que moviliza recursos a
través de las instituciones bancarias y no bancarias, que sirven de
intermediarios entre los otorgantes de recursos y aquellos que han de
utilizarlos, esta conformado por las instituciones bancarias y no bancarias
» SISTEMA BANCARIO: El Sistema Bancario (SB) comprende a todas las
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instituciones bancarias que operan en el Perd. Estad integrado por el
Banco Central de Reserva, Banco de la Nacion y la Banca Mdltiple.

» SISTEMA NO BANCARIO: Comprende a las instituciones financieras que
participan en la captacion y canalizacion de recursos. En el Peru se
incluye a las compafias de seguro, empresas financieras, Cooperativas
de ahorro y crédito y la Corporacion Financiera de Desarrollo, Cajas

Municipales de ahorro y crédito y Cajas Rurales de ahorro y crédito.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Andlisis: Es la separacion en elementos o parte que integran un todo a fin de
evaluarlas. Es la técnica que fundamenta en métodos, procedimientos y
normas indicados por la ciencia.

Comisién: Es una retribucién 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, reposicién 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 disposicién de efectivo en
ventanillas; pero estos cambiaron el nombre de la comision de por disposicién
de efectivo en cajero, llamandolo comisién 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
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que generan las tarjetas de crédito al ser aceptadas por los consumidores y
cuando estos plasticos sean usados.

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: Un consumidor es esa persona que compra productos o contrata
servicios para su consumo o utilizaciéon. 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.

Crédito: Es el contrato mediante el cual una entidad financiera pone dinero a
disposicion del beneficiario hasta un monto fijado y por un tiempo determinado,
recibiendo intereses por el monto colocado y exigiendo la devolucion en el
tiempo sefialado. Consiste en el préstamo que se obtiene de una persona o
entidad bajo compromiso de reembolso futuro. Los créditos estan sujetos
basicamente a la confianza, tiempo y a la aplicacion de una tasa de interés, a la
vez al riesgo que toda operacion de crédito conlleva.

Economia: La economia es una ciencia social que estudia como los individuos
0 las sociedades usan 0 manejan los escasos recursos para satisfacer sus
necesidades. Tales recursos pueden ser distribuidos entre la produccion de
bienes y servicios, y el consumo, ya sea presente o futuro, de diferentes
personas o0 grupos de personas en la sociedad

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
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banco.

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.

Hipotesis: Explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se formulan
COMO proposiciones.

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.

Intermediacion financiera: La intermediacion financiera consiste en los
mecanismos e instituciones que permiten canalizar los recursos superavitarios
o deficitarios. Ella puede ser directa o indirecta, segun se produzca a traves de
un mercado de valores o por medio de una institucion financiera.

Membresia: Es la comisién anual que se paga por tener una tarjeta de crédito,
sea usada o 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: Comisibn que se asume por no pagar en su
fecha limite el monto minimo o cuota correspondiente segun facturacién de una
tarjeta de crédito.

Préstamo: Cantidad de dinero que el prestamista confia al prestatario bajo la
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condicion de que se lo devuelva junto a los intereses legales correspondientes.
Reposicion de Tarjeta: 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.

Servicio al cliente: El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para
apoyar el desempefio de los productos basicos de la empresa.

Servicios bancarios: Son aquellos negocios en los que no se materializa la
intermediacién de crediticia; es decir, negocios en los que un banco cobra
comisiones pero no recibe ni da dinero a crédito.

Sistema financiero: Es el conjunto de instituciones de crédito que cumplen
funciones de intermediacion entre ofertantes y demandantes de capitales a
mediano y largo plazo; que tienen caracter de inversionistas institucionales.
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 nhombre y
namero de cuenta del titular, usada para poder efectuar con ella operaciones
financieras como Tarjeta de Débito o Tarjeta de Crédito.

Tarjeta de débito: La principal caracteristica que ostentan estas tarjetas es
gue 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 banco como ocurre con las
tarjetas de crédito.

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 nimero en relieve. Es emitida por un banco o

entidad financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, a utilizarla

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO |l Nacional del
: Altiplano

como medio de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante su firmay
la exhibicion de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacion, por lo tanto, el
usuario supone asumir la obligacion de devolver el importe dispuesto y de

pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

El nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con las entidades
financieras y empresas bancarias influye negativamente en la economia de los

consumidores de la ciudad de Puno, en los periodos 2015-2016.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

1.- El nivel de conocimiento de los consumidores con las obligaciones
crediticias es deficiente debido a la escasa informacion que se brinda a cerca
de las caracteristicas que poseen las Tarjetas de crédito que es otorgada por
las entidades financieras y empresas bancarias de la ciudad de Puno.

2.- La capacidad financiera que poseen los consumidores de tarjetas de crédito
es baja lo cual incide directamente en la economia de los consumidores de las

entidades financieras y empresas bancarias.

2.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Variables de Hipétesis General

VI = Obligaciones Crediticias

VD = Economia de los consumidores
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2.4.2. Variables de las Hipo6tesis Especificas

Hipotesis Especifica 1

VI=Tarjetas de crédito

VD=0Obligaciones crediticias

Hipotesis Especifica 2

VI=Capacidad financiera

VD=Economia de los consumidores
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CAPITULO Il

METODOS Y MATERIALES

3.1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se aplicé el enfoque
cuantitativo, y como disefio de investigacion se utilizd el no experimental, ya
gue en este tipo de investigacion consiste en observar los fenémenos tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente hacer su andlisis.
La metodologia que se emple6 para efectuar la recoleccion de datos, fue la
informacion documental de los bancos para su andlisis, sistematizacion y
presentacion. Asi mismo se utilizé la técnica de la observacion directa para el
conocimiento de las variables, empleandose también la técnica del cuestionario
de preguntas, para indagar el comportamiento de las variables. Los métodos
gue se emplearon en el presente proyecto de investigaciéon son:
1. METODO DESCRIPTIVO
Consiste en describir e interpretar todo el conjunto de hechos relacionados al
tema de investigacion. EI método descriptivo es aquella orientacién que se
centra en responder a la pregunta ¢Como es?, una determinacion parte de
la realidad que es objeto de estudio, que tratara de explicar, discutir y

analizar los datos o coeficientes de todo lo que es investigar. La
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investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de datos vy
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 fendmenos que ocurren naturalmente que con la observacion de
situaciones controladas.
Mediante este método describimos cual es el nivel de conocimiento de las
obligaciones crediticias de los consumidores de tarjetas de crédito que
obtienen al aceptar una tarjeta de crédito y como influyé en su situacion
economica.

2. METODO ANALITICO
Proceso de conocimientos que se inicia por la identificacion de cada una de
las partes que caracterizan una realidad, de esa manera se establece la
relacion causa — efecto entre los elementos que componen el objeto de
investigacion.
Consiste en descomponer de un todo, se usa pasos como observar,
describir, enumeracion de las partes, ordenamiento y clasificacién de todo el
material de investigacion disponible. Analizando las partes sistematicamente
con respecto a las variables o las condiciones de los recursos de informacion
y la documentacion existente relacionada al sistema de informacion y la
satisfaccion de los usuarios.
Con este método analizamos si los consumidores de tarjetas de crédito
conocen la comisién por membresia anual, la tasa de interés, envio fisico de

estado de cuenta, comisiones por uso de cajeros automatico, entre otros; y
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si la tarjeta les ocasion0 algun problema que haya afectado su situacion
economica.

3. METODO DEDUCTIVO
Parte de lo general a lo particular, puede afirmarse que va de arriba hacia
abajo. Es un método mediante el cual nos permitié llegar a una conclusion
general. Este método sirve de apoyo para deducir la informacion de todo el
material disponible, respecto a la informacion que manejan las entidades
financieras y los requerimientos de los usuarios, analizando las partes
sistematicamente de las partes ya existentes con respecto a las variables o
las condiciones de una situacion.
Con este método llegamos a conocer cual es el nivel de conocimiento de los
consumidores con las obligaciones crediticias con las entidades financieras y
empresas bancarias y cémo influyé en la situacion econdmica de los
consumidores en la ciudad de Puno, en los periodos 2015-2016.

4. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION
4.1.ENTREVISTA
Las entrevistas se realizaron a los consumidores de tarjetas de crédito,
emitidas por la entidad financiera y empresa bancaria de la ciudad de Puno,
segun la muestra hallada anteriormente.
4.2. ENCUESTA
Mediante estas técnicas se logré obtener informacién de una muestra de una
determinada poblacién. Es un proceso a través del cual conseguimos datos
de informacién primaria que nos permitieron explicar en el problema. El
cuestionario como instrumento de la encuesta, es una lista de preguntas que

se propuso con un determinado fin.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del
Altiplano

4.3.PROCESO DE ANALISIS DE LA INFORMACION

e La informacion obtenida fue ordenada, seleccionada, analizada.

e En este proceso se realizd las siguientes actividades: Analisis de la
informacion obtenida y de las encuestas, codificacién, procesamiento para
estimar promedios y porcentajes.

e Para tratamiento e interpretacion de la informacion obtenida, materia en
estudio, se continuo el proceso siguiente: Desarrollo de encuesta, analisis
y comparacion las hojas resumenes de los tipos de tarjetas de crédito,
desarrollo de encuesta, ordenamiento de los datos, procesamiento de los
datos a través del método descriptivo y analitico, andlisis, interpretacion y
evaluacion de los resultados a través del método descriptivo y analitico.

e Para la determinacion de los porcentajes de datos con relacion a las
encuestas realizadas, utilizamos la regla de tres simple, es decir:

Usuarios que optan por la alternativa-------------- 100%
Muestra total-------------- X

Entonces:

Usuarios que optan por la alternativa * 100%
X =

Muestra total
e También se utilizo la siguiente escala valorativa de calificacion:

TABLA 1: Tabla de evaluacién

EVALUACION
CALIFICATIVO PORCENTUAL
Eficiente 95% - 100%
Adecuado 71% - 94%
Regular 41% - 70%
Malo 21% - 40%
Deficiente 0% - 20%

Fuente: Elaborado por la Ejecutora
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION
La poblacion o universo para el presente trabajo de investigacion esta
constituida por la meta anual de colocaciones de tarjetas de crédito, que tienen
los asesores del Banco Interbank y Banco de la Nacion, en los periodos 2015y
2016; por lo tanto, en el periodo 2015, la poblacion del Banco Interbank, esta
constituida por 660 consumidores de tarjetas de crédito, y en el Banco de la
Nacidén esta constituida por 1656 consumidores de tarjetas de crédito, en el
periodo 2016, la poblacidn esta constituida por 792 usuarios o consumidores de
tarjetas de crédito del Banco Interbank, y la poblacion en el Banco de la Nacién
es de 1260 consumidores de tarjetas de crédito.
Esta poblacion esta delimitada para ayudarnos a conocer qué numero de sus
usuarios, conocen sobre las obligaciones que adquiere al aceptar una tarjeta
de crédito emitido por estos bancos y como incide en su economia.

3.2.2. MUESTRA
La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. La ventaja de una
muestra no probabilistico por conveniencia, desde la visién cuantitativa, es su
utilidad para determinados disefios de estudio que requieren no tanto una
‘representatividad” de elementos de una poblacién, sino una cuidadosa y
controlada eleccion de casos con ciertas caracteristicas especificadas
previamente en el planteamiento del problema (Sampieri H., 2014).
El tipo de muestra que se utiliza en el presente trabajo de investigacion es el no
probabilistico, el tipo de muestreo es intencional, que me permitira realizar un
muestreo de conveniencia.

En el periodo 2015, se toma como muestra a 46 consumidores de tarjetas de
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crédito del Banco Interbank, y en el Banco de la Nacion se tiene como muestra
a 116 consumidores de tarjetas de crédito, y durante el periodo 2016, se toma
como muestra a 55 consumidores de tarjetas de crédito del Banco Interbank, y
a 88 consumidores de tarjetas de credito del Banco de la Nacion.

Para esto; realizamos la encuesta, teniendo en cuenta que son consumidores
de tarjeras de crédito, con una antigiiedad de dos y un afio, ya que nuestro
trabajo de investigacion comprende los afios 2015 y 2016.

3.3. MATERIALES

Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 como materiales las normas
legales como: Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacion con
usuarios del Sistema Financiero, libros sobre el tema de investigacion. Asi

mismo se utilizé técnica de la encuesta.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se detallan los resultados obtenidos en la investigacion,
desarrollando el andlisis e interpretacion de la informacion obtenida durante la
fase de recoleccion de datos, resultado obtenido por la aplicacion del
cuestionario dirigido a los consumidores de tarjetas de crédito del Banco
Interbank y Banco de la Nacion, con la finalidad de dar respuesta a cada una
de nuestras interrogantes planteadas, alcanzar nuestros objetivos propuestos y
posteriormente confirmar o rechazar nuestras hipotesis establecidas.
4.1. DESARROLLO DE OBJETIVOS

1.- Analizar El nivel de conocimiento de los consumidores con las

obligaciones crediticias con tarjetas de crédito otorgadas por las

entidades financieras y empresas bancarias 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 Ud. a la tarjeta de crédito que posee?, con cuatro posibles

respuestas, que se muestran en la tabla 2.
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TABLA 2: Uso que le dan a la Tarjeta de Creédito

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia P . Frecuencia B Frecuencia . Frecuencia ’
absoluta orcentaje Absoluta Porcentaje Absoluta Porcentaje Absoluta Porcentaje

a) Solo para disposicion 30 65% 20 36% 40 34% 26 30%
de efectivo
b) Solo para compras 8 17% 18 33% 30 26% 24 27%
¢) Para disposicion de 6 13% 11 20% 36 31% 26 29%
efectivo y compras
d) Otros 2 5% 6 11% 10 9% 12 14%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 1y 2: Representacion gréafica del uso que le dan a la Tarjeta de

JORT
Crédito
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60% 35%
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25%
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20% 10%
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0%
0% Solo para Solo para Para otros
Solo para Solo para Para otros disposicié compras disposicié
disposicion compras disposicion nde nde
de efectivo de efectivo efectivo efectivoy
y compras compras
M BANCO INTERBANK 2015 H BANCO INTERBANK 2016
PORCENTAJE 65% 17% 13% 5% PORCENTAJE 36% 33% 20% 11%
M BANCO DE LA NACION 2015 m BANCO DE LA NACION 2016
PORCENTAJE 34% 26% 31% 9% PORCENTAJE 30% 27% 29% 14%

La tarjeta de crédito permite realizar determinadas operaciones, sustituyendo la
necesidad de utilizar dinero en efectivo, cheques u otros documentos
mercantiles, funciona como medio de pago en operaciones de trascendencia
econdmica. En la tabla 2 y en los graficos nos muestran el uso que le dan a la
tarjeta de crédito, los usuarios del Banco Interbank y del Banco de la Nacion,
en los periodos 2015y 2016.

En ambos bancos, tanto en el periodo 2015 y 2016, la tarjeta de crédito lo usan
mas para disposicion de efectivo, se estima en un 65%, 34%, 36% y 30%
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respectivamente. Seguidamente los datos nos muestran que en el afio 2015 y
2016, un 17% y 33% de los consumidores del Banco Interbank utilizan la tarjeta
de crédito solo para compras, en cambio en el periodo 2015 y 2016, el 31% y
29% de los consumidores del Banco de la Nacién, usan la tarjeta de crédito
tanto para disposicion de efectivo y compras, y solo el 13% y 20% en el Banco
Interbank.

Segun Corral, M. (2009), en su tesis, Nuevo Enfoque del Negocio de Tarjetas
Bancarias en el Sistema Espafol de Medios de Pago, concluye que las
iniciativas futuras en el negocio de medios de pago, sea de conseguir en primer
lugar que las tarjetas sean mas activas en compras, con un 93,2%; pero es
evidente que los usuarios del Banco Interbank y Banco de la Nacién, en primer
lugar utilizan las tarjetas de crédito para disposicion de efectivo, sin embargo
ellos no saben que la tasa de interés es mas alta para disposicién de efectivo
que la de compras.

Por otro lado, en la tabla 3 y en los gréaficos 3 y 4 se reflejan los resultados
obtenidos a la pregunta si el usuario conoce las tasas de interés que paga al
hacer uso de su tarjeta de crédito, con cinco posibles respuestas.

TABLA 3: Nivel de conocimiento de las tasas de interés

Banco Interbank Banco de la Nacién
Alternativas 2015 2016 2015 2016

Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie

Absoluta J Absoluta J Absoluta ) absoluta J

s co merée |8 17% 4 7% 30 26% 24 27%

pConozco casi todas| 3 7% 19 34% 25 21% 16 19%

fasas ce ierss 0|10 22% 6 11% a1 35% 29 33%

tasa de nteres | 20 43% 7 13% 10 9% 10 11%

& No conozco pinguna | - 11% 19 35% 10 9% 9 10%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito
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GRAFICO 3y 4: Representacion gréafica del nivel de conocimiento de las tasas

de interés
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las tasas todas tasasde | unatasa | ninguna las tasas todas tasasde | unatasa | ninguna
de lastasas | interés de tasa de de lastasas | interés de tasa de
interés de interés interés interés de interés interés
interés interés
B BANCO INTERBANK 2015 o B BANCO INTERANK 2016 o,
PORCENTAJE 17% 7% 22% 43% 11% PORCENTAJE 7% 34% 11% 13% 35%
M BANCO DE LA NACION 2015 B BANCO DE LA NACION 2016
9 9 9 9
PORCENTAJE 26% 21% 35% 9% 9% PORCENTAJE 27% 19% 33% 11% 10%

Analizando la tabla 3, y como se muestra en los graficos, se puede observar
que, en el Banco Interbank, durante el periodo 2015, el 43% de los
consumidores encuestados afirman conocer solo una tasa de interés, y en el
periodo 2016 el 35% de los usuarios simplemente admiten que no conocen
ninguna tasa de interés, mientras que en el Banco de la Nacién, en el periodo
2015y 2016, el 35% y 33% de los consumidores respectivamente, sefialan que
conocen algunas tasas de interés.

Segun el antecedente obtenido de Fernandez, M. (2015), en su tesis concluye
que el 62% solo conoce una tasa de interés, realizando una comparacion con
nuestros resultados, podemos notar que también existe carencia de
conocimiento de las tasas de interés por parte de los consumidores.

Los resultados demuestran claramente el desinterés de los consumidores de
tarjetas de crédito ante esta obligacién y no le dan la debida importancia.

En la tabla 4 y en los el grafico 5 y 6 se reflejan los resultados obtenidos a la
siguiente pregunta, de las siguientes comisiones ¢ Cual de ellas conoce Ud.?,

con seis posibles respuestas.
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TABLA 4: Comisiones que conocen los usuarios de tarjetas de créedito

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
F'lz“ebcslﬁzga Porcentaje Fj“ebcsl:;‘:iﬂf;a Porcentaje F;i‘;%?gfaia Porcentaje ngiuoﬁﬂga Porcentaje

a) Membresia anual 21 46% 24 44% 38 33% 32 36%
gfﬁ‘; 4 c‘ée caero) g 10% 9 16% 13 11% 5 6%
g)s taig"c'j‘é Cﬁi'rc]t"a del 3 7% 4 7% 10 9% 10 11%
tcgrjetgfj‘:’;'ggt”o de| 4 9% 6 11% 14 12% 12 14%
e)Modificacion de
programacion de 3 6% 3 6% 11 9% 11 13%
cuotas
f) Ninguno 10 22% 9 16% 30 26% 18 20%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 5y 6: Representacion grafica de las comisiones que conocen los
usuarios de tarjetas de crédito
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FBANCO 522?,:{&3?’“ 2015 33% 11% 9% 12% 9% 26% FBANCO BEO(IE:'\"\‘TA;J:LON 2016 36% 6% 11% 14% 13% 20%
Fuente: Tabla 4 Fuente: Tabla 4

Como podemos observar, los resultados obtenidos nos indican que, en el
periodo 2015 y 2016, en el Banco Interbank y en el Banco de la Nacién los
consumidores sefialan que conocen la comision de membresia anual, se
estima en un 46%, 33%, 44% y 36%, respectivamente. Seguidamente los datos
nos muestran que en el afio 2015 y 2016, en el Banco Interbank y Banco de la
Nacion, el 22%, 26%, 16% y 20% de los consumidores, correspondientemente,

indican que no conocen ninguna comision, lo cual es muy preocupante.
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Nuevamente los resultados evidencian el desinterés a cerca de las comisiones
de las tarjetas de crédito, lo cual en muchas ocasiones puede generar
problemas en el uso de su tarjeta de crédito.

Y para saber si el desconocimiento de estas obligaciones les ha generado
dificultades en algin momento con el uso de su tarjeta de crédito, mostramos
los graficos 7 y 8, con cinco respuestas posibles que se muestra en la tabla 5.

TABLA 5: Dificultades con la tarjeta de crédito

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia P tai Frecuencia P tai Frecuencia P tai Frecuencia P tai
Absoluta orcentaje Absoluta orcentaje Absoluta orcentaje Absoluta orcentaje
a) Siempre 6 13% 5 9% 9 8% 7 8%
b) Casi 15 33% 15 27% 33 28% 23 26%
siempre
c) A veces 14 30% 17 31% 31 27% 24 27%
d) Casi 5 11% 8 15% 24 21% 18 21%
nunca
e) Nunca 6 13% 10 18% 19 16% 16 18%
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 7y 8: Representacion gréafica de las dificultades con la Tarjeta de
Credito
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2015 PORCENTAJE 13% 33% 30% 11% 13% PORCENTAJE 9% 27% 31% 15% 18%
= BANCO DE LA NACION B BANCO DE LA NACION
2015 PORCENTAJE 8% 28% 27% 21% 16% 2016 PORCENTAJE 8% 26% 27% 21% 18%
Fuente: Tabla 5 Fuente: Tabla 5

Por consiguiente, los resultados nos indican que, en el periodo 2015, los

consumidores encuestados del Banco Interbank y Banco de la Nacion sefialan
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que casi siempre tienen dificultades con el uso de su tarjeta de crédito, que se
estima en el 33% y 28% respectivamente, mientras que en el periodo 2016, el
31% y 27% de los usuarios del Banco Interbank y Banco de la Nacion
respectivamente, admiten que a veces tienen dificultades con el uso de sus
tarjetas de crédito.

Con el pasar de los afios se observa que los consumidores de tarjetas de
credito tienen mas dificultades con el uso de su tarjeta de crédito, ya que
realizando una comparacion con las conclusiones obtenidos en la tesis de
Fernandez, M. (2015), donde indica que solo el 15% refieren que casi siempre
tiene problemas con su tarjeta, claramente se observa que aumenta el
porcentaje en nuestros resultados.

Con el grafico 7 y 8, nos podremos dar cuenta que los resultados del grafico5y
6 van en concordancia, ya que reflejan el nivel de conocimiento de las
obligaciones crediticias.

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 afios; para nuestra
investigacién estudiamos la Regién Puno en los afios 2015 y 2016; estos nos

permitieron extraer las siguientes tablas:
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TABLA 6: Reclamos presentados, segun actividad econdmica, 2015-2016

N° Actividad econémica 2015 2016 Total %
1 | Servicios bancarios y financieros 403 344 747 48%
2 | Transporte de pasajeros aéreo y terrestre 47 225 272 17%
3 | Equipos y servicio de telecomunicacién 61 49 110 7%
4 | Seguros y AFP 56 46 102 7%
5 | Servicios educativos y articulos de educacion 25 22 a7 3%
6 | Electrodomésticos y servicio técnico 24 20 44 3%
7 | Automéviles, accesorios, repuestos y mecéanicas 10 3 13 1%
8 | Equipos de computo 14 3 17 1%
9 | Articulos del hogar 4 4 8 1%
10 [ Inmuebles, corretaje, alquiler Dptos. y vivienda 1 3 4 0%
11 | Vestido y calzado 7 4 11 1%
12 | Servicios profesionales 3 1 4 0%
13 | Fotografia 0 3 3 0%
14 | Transporte de carga y mudanza 3 1 4 0%
15 | Alimentos 1 7 8 1%
16 | Diversion y espectaculo 1 0 1 0%
17 | Material de ferreteria 2 3 5 0%
18 | Hoteles y restaurantes 6 2 8 1%
19 | Servicios turisticos 11 1 12 1%
20 | Lavanderias y tintorerias 1 0 1 0%
21 | Agua 0 0 0 0%
22 | Servicios de imprenta y edicién 5 1 6 0%
23 | Servicios de correo y mensajes 4 3 7 0%
24 | Productos de limpieza 0 0 0 0%
25 | Luz 1 0 1 0%
26 | Gasolinas y combustibles 0 1 1 0%
27 | Fondos colectivos 1 1 2 0%
28 | Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas 0 0 0 0%
29 | Otros 46 79 125 8%
Total 737 826 1,563 100%

Fuente: Sistema de atencién de Reclamos del Servicio de Atencién al
Ciudadano del Indecopi

Como podemos observar, la tabla nos muestra la cantidad de reclamos

presentados ante Indecopi en el departamento de Puno en los periodos 2015 y

2016, con un 48% siendo los servicios bancarios y financieros la actividad

econdmica que mas reclamos ha generado. En cambio en los resultados

obtenidos por Guillen, M. (2012), en su tesis, Reclamos y Quejas Efectuadas a

través de Indecopi en Peru: Periodos 2006-2010, donde concluye que el sector

con mayor nimero 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. Claramente la

investigacion ha permitido demostrar que conforme pasan los afios incremento

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis

68




TESIS UNA - PUNO

los reclamos en el sector de servicios bancarios y financieros.

Universidad
Nacional del

Y para saber que producto es el mas reclamado, observemos la tabla 7.

TABLA 7: Reclamos presentados en Servicios Bancarios y Financiero, segun

tipo de producto, 2015 - 2016

N° TIPO DE PRODUCTO 2015 2016 TOTAL %
1 | Tarjeta de crédito 175 151 202 44%
2 | Créditos de consumo 73 66 156 19%
3 | Créditos comerciales 8 4 18 2%
4 | Informacién en central de riesgo 19 6 83 3%
5 | Tarjeta de débito 21 12 14 4%
6 | Depésitos de ahorros 2 4 9 1%
7 | Créditos hipotecarios 7 4 13 1%
8 | Cajeros automaéticos 5 5 24 1%
9 | Cuenta corriente 0 3 0%
10 | Depésitos CTS 2 1 3 0%
11 | Depésitos a plazo 4 1 5 1%
12 | Otros 81 83 121 22%
Total 397 340 737 100%

Fuente: Sistema de atencion de Reclamos del Servicio de Atencion al
Ciudadano del Indecopi
La tabla nos muestra notoriamente que el producto que mas reclamos generé
son las tarjetas de crédito con un 44% de todos los reclamos presentados en
servicios bancarios y financieros, segun tipo de producto ante Indecopi.
Ahora vamos a saber cuél es el motivo de los reclamos presentados ante
Indecopi; para esto elaboramos la tabla 8.

TABLA 8: Reclamos presentados en Sectores Econémicos, segun motivo,
periodos 2015 - 2016

TARJETAS DE TARJETAS DE CREDITOS DE CREDITOS

N° MOTIVO CREDITO DEBITO CONSUMO COMERCIALES

2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

1 | Cobros indebidos 61 86 5 4 22 21 3 1

2 | Idoneidad 19 21 5 2 6 8 2 0

3 | Consumos fraudulentos 7 3 1 1 0 0 0 0

4 | Cancelacion anticipada 0 0 0 20 11 0 0

6 | Informacién/idoneidad 4 3 9 5 20 20 1 2

TOTAL 172 149 20 12 68 60 6 3
Fuente: Sistema de atencion de Reclamos del Servicio de Atencién al

Ciudadano del Indecopi
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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 argumentan que dejaron sin deuda
la tarjeta de crédito, 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,
también notamos muchos reclamos por idoneidad que es la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a
lo que se le hubiera ofrecido.

Por otro lado, hemos analizado las Hojas Resumenes de las tarjetas de crédito
mas conocidas en el mercado tanto del Banco Interbank como del Banco de la
Nacion, la tabla 9 mostramos el tarifario donde incluye las tasas de interés, las

comisiones y gastos que cobran.
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PLATINUM — SIGNATURE del Banco INTERBANK y Banco de la Nacién en MN.

BANCOS
DENOMINACIONES z
INTERBANK (S/.) BANCO DE LA NACION (S/.)
INTERES COMPENSATORIO PARA
CONSUMOS REVOLVENTES Y CUOTAS SISTEMA REVOLVENTE A 48 MESES
FIJAS
Tarjeta Clasica Min. 19.42% Max. 79.38% Sistema revolvente a 48 meses 27%
Tarjeta Gold (Oro) Min. 19.42% Max. 69.78% Sistema revolvente a 48 meses 25%
Tarjeta Platinum Min. 19.42% Max. 59.73% Sistema revolvente a 48 meses 21%
Tarjeta Signature Min. 19.42% Max. 49.89%
< SISTEMA SISTEMA CUOTAS
INTERES COMPENSATORIO PARA
£ REVOLVENTE A 48 Hasta 12 De13a De25a De37a
DISPOSICION DE EFECTIVO, CASINOS MESES meses 24 meses | 36 meses | 48 meses
Tarjeta Clasica Min. 26.68% Max. 98.95% Sistema revolvente |, 21% 23% 27%

a 48 meses 27%

Tarjeta Gold (Oro) Min. 26.68% Max. 99.86% Sistemarevolvente |, g0, 19% 21% 25%
a 48 meses 25%

Tarjeta Platinum Min. 26.68% Max. 89.90% Sistema revolvente | o, 15% 17% 21%
a 48 meses 21%

Tarjeta Signature Min. 26.68% Max. 89.90%
MEMBRESIA ANUAL
Tarjeta Clasica S/.75.00 al afio Sin costo
Tarjeta Gold (Oro) S/.170.00 al afio Sin costo
Tarjeta Platinum S/.300.00 al afio Sin costo
Tarjeta Signature S/.400.00 al afio
POR ENVIO FiSICO DE ESTADO DE CUENTA
Tarjeta Clasica S/.7.90 al mes S/.6.00 al mes
Tarjeta Gold (Oro) S/.7.90 al mes S/.6.00 al mes
Tarjeta Platinum S/.7.90 al mes S/.6.00 al mes
Tarjeta Signature S/.7.90 al mes
OPERACION EN VENTANILA - RETIRO EN
EFECTIVO
Tarjeta Clasica S/. 12.00 por retiro Sin costo
Tarjeta Gold S/. 12.00 por retiro Sin costo
Tarjeta Platinum S/. 12.00 por retiro Sin costo

Tarjeta S/. 12.00 por retiro

CAJEROS EN

CAJEROS EN RED
OTRAS REDES EN RETIRO DE EFECTIVO - RETIRO DE EFECTIVO - OTROS
USO DE CANALES GL&:?\?;’\;ET PERU Y EL PROPIO BANCO BANCOS

EXTANJERO
Tarjeta Clasica S/.7.00 por retiro | S/. 20.00 por retiro Sin costo $/.5.00 por operacién
Tarjeta Gold (Oro) S/. 7.00 por retiro | S/. 20.00 por retiro Sin costo $/.5.00 por operacién
Tarjeta Platinum S/.7.00 por retiro | S/.20.00 por retiro Sin costo $/.5.00 por operacion
Tarjeta Signature S/.7.00 por retiro | S/.20.00 por retiro

FECHA DE PAGO, SISTEMA DE PAGO, REPROGRAMACION
S/. 9.00 por modificacion

MODIFICACION DE CONDICIONES
Tarjeta Clasica
Tarjeta Gold (Oro)
Tarjeta Platinum
Tarjeta Signature
REPOSICION DE TARJETAS DE CREDITO

S/. 9.00 por modificacion

S/.9.00 por modificacion

Tarjeta Clasica

S/. 10.00 por duplicado

S/. 6.00 por duplicado

Tarjeta Gold (Oro)

S/. 10.00 por duplicado

S/. 6.00 por duplicado

Tarjeta Platinum

S/. 10.00 por duplicado

S/. 6.00 por duplicado

Tarjeta Signature

S/. 10.00 por duplicado

EMISION DE TARJETAS DE CREDITO
ADICIONAL

Tarjeta Clasica

Sin costo, hasta 8

Sin costo, max. 4

Tarjeta Gold (Oro)

Sin costo, hasta 8

Sin costo, max. 4

Tarjeta Platinum

Sin costo, hasta 8

Sin costo, max. 4

Tarjeta Signature

Sin costo, hasta 8

SEGURO DE DESGRAVAMEN

ALDIA 1Y CADA 20 DiAS

Tarjeta Clasica Max. s/. 3.90 S/.3.00
Tagrjeta Gold (Oro) Max. s/. 4.90 S/.3.00
Tarjeta Platinum Max. s/. 5.90 S/.3.00
Tarjeta Max. s/. 5.90

PENALIDAD POR INCUMPLIMIENTO DE PAGO

Tarjeta Clasica

2% de deuda total

Min. /. 35.00 max. S/. 120.00

Tarjeta Gold (Oro)

2% de deuda total

Min. S/. 35.00 max. S/. 120.00

Tarjeta Platinum

2% de deuda total

Min. S/. 35.00 max. S/. 120.00

Tarjeta Signature

2% de deuda total

Min. /. 35.00 max. S/. 120.00

Fuente: Hojas Resiimenes del Banco Interbank y Banco de la Nacion
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Como podemos apreciar en el siguiente tarifario extraido de las hojas
resimenes actualizadas del Banco Interbank y Banco de la Nacion; las tasas
de interés entre consumos, disposicion de efectivo varian notablemente,
informacion que muchos usuarios desconocen puesto que en el grafico 3y 4
nos indica que durante el periodo 2015 el 43% del Banco Interbank conoce solo
una tasa de interés; y el 35% del Banco de la Nacidn conoce algunas tasas de
interés, entretanto en el periodo 2016 el 35% del Banco Interbank no conoce
ninguna tasa de interés, mientras que en el Banco de la Nacién el 33% conoce
algunas tasas de interés; vemos también que la membresia anual, el envio
fisico del estado de cuenta, el retiro de efectivo en ventanilla, la disposicion de
efectivo mediante cajero automatico, la reposicion de la tarjeta de crédito, el
seguro de desgravamen, varia en ambos bancos, y por ultimo la penalidad por
incumplimiento de pago al dia 1 y cada 20 dias, es decir se carga en caso de
incumplimiento de pago a partir del dia siguiente al vencimiento de la fecha de
pago y cada 20 dias solo se observa en el Banco Interbank y cobran a todas
sus tarjetas el 2% de la deuda total, minimo S/.35.00 y maximo S/.120.00.

En la tabla 10 y en los gréaficos 9 y 10, se refleja los resultados obtenidos en las
encuestas a la siguiente pregunta ¢ Quién cree usted que es el responsable de
gue desconozca las obligaciones que alcanza al obtener la tarjeta de crédito?

con cuatro posibilidades de respuestas.
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TABLA 10: Responsable de la escasa informacion

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016

Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia
Absoluta ! Absoluta J Absoluta J absoluta

Porcentaje

a) Del Banco, porque no
difunde sus tasas, 9
comisiones de las tarjetas
de crédito

b)Del Asesor que me
ofrecié la tarjeta, y no me
brindo la informacién 24
completa, solo las
ventajas mas no otro tipo
de informacién

c) De mi, porque antes de
firmar el contrato, no lei la 8
Hoja Resumen que me
otorgaron

d) De mi, porque no
preste atencién al asesor
cuando me brindaba la 5 11% 4 7% 8 7% 4 5%
informacién y me
explicaba

20% 13 24% 28 24% 19 22%

52% 29 53% 57 49% 46 52%

17% 9 16% 23 20% 19 21%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 9: Representacion gréafica del responsable de la escasa informacion

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Del Banco, Del Asesor que De mi, porque De mi, porque no
porque no me ofrecid la antes de firmar el preste atencion al
difunde sus tasas, tarjeta, y no me contrato, no lei la asesor cuando me
comisiones de las brindo la Hoja Resumen brindaba la
tarjetas de informacion que me otorgaron informacién y me
crédito completa, solo las explicaba
ventajas mas no
otro tipo de
informacién
B BANCO INTERBANK 2015 PORCENTAJE 20% 52% 17% 11%
H BANCO DE LA NACION 2015 PORCENTAJE 24% 49% 20% 7%

Fuente: Tabla 10
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GRAFICO 10: Representacion grafica del responsable de la escasa
informacion
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Del Banco, Del Asesor que De mi, porque De mi, porque no
porque no me ofrecid la antes de firmar el preste atencion al
difunde sus tasas, tarjeta, y no me contrato, no lei la asesor cuando me
comisiones de las brindo la Hoja Resumen brindaba la
tarjetas de informacion que me otorgaron informacion y me
crédito completa, solo las explicaba
ventajas mas no
otro tipo de
informacién

= BANCO INTERBANK 2016 PORCENTAJE 24% 53% 16% 7%

M BANCO DE LA NACION 2016 PORCENTAJE 22% 52% 21% 5%

Fuente: Tabla 10

Como podemos apreciar, segun la tabla y los graficos, los resultados obtenidos
manifiestan que en el periodo 2015, el 52%, 49% de los usuarios del Banco
Interbank y Banco de la Nacion, respectivamente, y en el periodo 2016, 53% y
52% de los consumidores de tarjetas de crédito del Banco Interbank y Banco
de la Nacion, responsabilizan a los asesores de la escasa informacion que
poseen sobre las obligaciones con su tarjeta de crédito, ya que no brindaron la
informacion completa. Seguidamente los datos nos muestran que en el afio
2015 y 2016, en el Banco Interbank y Banco de la Nacion, se estima que el
20%, 24%, y 22% de los consumidores, respectivamente, responsabilizan a los
bancos, porque no difunden sus tasas, comisiones y tarifas con eficacia.

Las entidades bancarias con el objetivo de cumplir con las metas anuales,
muchas veces imponen a cada trabajador metas altas, lo cual conlleva que
estén obligados a ofrecer las tarjetas solo ilustrando los beneficios mas no
dando a conocer sus obligaciones.

Segun los resultados obtenidos un gran porcentaje de consumidores de tarjetas
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de crédito solo conoce una tasa de interés, y 35% de los consumidores
simplemente no conocen ninguna tasa de interés, de la misma forma muchos
de los consumidores solo conocen una comision, lo cual genera dificultades
con el uso de su tarjeta de crédito, y también responsabilizan al asesor por la
escasa informacion que brindan a cerca de las caracteristicas que poseen las
tarjetas de crédito, estas son las razones para sustentar que el nivel de
conocimiento de los consumidores con las obligaciones crediticias con tarjetas
de crédito otorgadas por las entidades financieras y empresas bancarias de la

ciudad de Puno, es baja.
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2.- Determinar la capacidad financiera que poseen los consumidores

de tarjetas de crédito y sefialar la incidencia en la economia de los

consumidores de las entidades financieras y empresas bancarias
Para contrastar si la capacidad financiera incide directamente en la economia
de los consumidores de tarjetas nos vamos a apoyar con las tablas 11, 12, 13y
14,y con los gréaficos 11y 12, 13y 14, 15y 16, 17 y 18, donde mostramos los
ingresos promedios mensuales de nuestros encuestados, la evaluacion que
realiza cuando va hacer un gasto y desea tener un buen comportamiento
financiero, el producto financiero que mas usa y si fueron capaces de cubrir
algun pago adicional que les genero su tarjeta de crédito, entonces:
En la tabla 11, y en los graficos 11 y 12 se refleja los resultados obtenidos en
las encuestas a la siguiente pregunta ¢Cual es su ingreso promedio mensual?
con cinco posibilidades de respuestas.

TABLA 11: Ingreso promedio mensual

Banco Interbank Banco de la Nacién
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Pabsolua | Porcentale | e e | Porcentaje | F e ita | Porcentaje | ST | Porcentaje

g)/.sllégg%go - 7 15% 10 18% 5 4% 3 3%
g)/.slléég%%oo B 11 24% 16 29% 20 17% 9 10%
g)/.szlbég_ooodoo - 13 28% 16 29% 48 41% 40 45%
g)/.szl.sgg%%oo - 12 26% 10 18% 31 28% 25 29%
e) Otro 3 7% 3 6% 12 10% 11 13%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito
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45%

S/. S/. S/. S/.0tr S/. s/. S/. S/.0tr¢
500.00 | 1000.00 | 1500.00 | 2000.00 500.00 | 1000.00 | 1500.00 | 2000.00
-5/ -5/ -S/. =S/ -5/ -s/. -5/ -5/
1000.00 | 1500.00 | 2000.00 | 2500.00 1000.00 | 1500.00 | 2000.00 | 2500.00

=BANCO INTERBANK 2015 = BANCO INTERBANK 2016
PORCENTAJE 15% | 24% | 28% | 26% 7% PORCENTAJE 18% | 29% | 29% | 18% 6%

=BANCO DE LA NACION 2015 W BANCO DE LA NACION 2016
PORCENTAJE % 7% | 41% | 28% | 10% PORCENTAIR 3% 10% | as% | 20% | 13%

Fuente: Tabla 11 Fuente: Tabla 11

Podemos observar que, en los afios 2015 y 2016, los usuarios del Banco
Interbank y Banco de la Nacion, perciben un ingreso promedio mensual entre
S/.1500.00 a S/.2000.00, se estima que el 28%, 41%, 29% y 45%
respectivamente. Seguidamente en el periodo 2015, el 26% y 28 % de los
encuestados del Banco Interbank y Banco de la Nacion, respectivamente,
seflalan que tienen como ingreso promedio mensual entre S/.2000.00 a
S/.2500.00, de igual manera, en el periodo 2016, el 29% de los consumidores
encuestados del Banco de la Nacién también afirman que perciben un ingreso
promedio mensual entre S/.2000.00 a S/.2500.00.

En consecuencia, podemos afirmar las tarjetas de crédito solo son otorgadas
aguellos que perciben un ingreso fijo mensual.

En la tabla 12 y en los gréficos 13 y 14,se refleja los resultados obtenidos en
las encuestas a la siguiente pregunta, Cuando va hacer un gasto y desea tener
un buen comportamiento financiero ¢Qué evalla?, con cinco posibilidades de

respuestas.
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TABLA 12: Evaluacién antes de hacer un gasto

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
F;icsﬁﬂtc;a Porcentaje F;iz%?ﬂga Porcentaje F;icslgelﬂfaia Porcentaje Fz\%csujﬂga Porcentaje

a) Evallta su o o o o
capacidad de pago 12 26% 17 31% 34 29% 29 33%
b) Evalta su o o o o
ingreso mensual 14 30% 18 33% 42 36% 30 34%
c) Evalta el
presupuesto de su 17 37% 16 29% 36 31% 25 29%
hogar
d) EvallGa sus
necesidades 2 5% 2 4% 3 3% 2 2%
prioritarias
e) Otros 1 2% 2 3% 1 1% 2 2%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 13y 14: Representacion gréafica de la evaluacion antes de hacer un
gasto
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—_— — 0% —
Evaliasu | Evallasu | Evaliael | EvalGa Otro Evalta Evalla Evalia Evalta Otro
capacida ingreso | presupue sus su su el sus
dde mensual | stodesu | necesida capacid | ingreso | presupu | necesid
pago hogar des adde | mensual | estode ades
prioritari pago su hogar | prioritar
as ias

AN e g 012 26% 30% 37% 5% 2% AN g 16 3% | 3% | 29% 4% 3%
R BANCD DE L ::SSN 2015 6% 31% 3% 1% mBANCO ECERLSEmﬁi‘IlSN P18 a3y | ozan | 20w | 2% 2%
Fuente: Tabla 12 Fuente: Tabla 12

En los resultados obtenidos podemos observar que, en el Banco Interbank,
durante el periodo 2016, el 33% de los consumidores encuestados, indican que
antes de hacer un gasto evalGan su ingreso mensual, asi mismo en el Banco
de la Nacién, tanto en el periodo 2015 y 2016, el 36% y 34% de los usuarios,
respectivamente, también evallan su ingreso promedio mensual. Por otro lado
tenemos porcentajes de 37% y 31% para ambos bancos durante el periodo
2015, en donde evaltuan el presupuesto de su hogar antes de hacer un gasto.
Posteriormente, se aprecia que en el afo 2016, el 31% y 33% de los

consumidores encuestados del Banco Interbank y Banco de la Nacion,
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correspondientemente, sefialan que evalian su capacidad de pago antes de
hacer un gasto.

Estos resultados demuestran que gran mayoria de los consumidores no cuidan
sus asuntos financieros, los porcentaje de quienes evallian su capacidad de
pago son relativamente bajos, la capacidad de pago constituye el principio
fundamental de los deudores, y se determina sobre la base a la capacidad de
generacion de flujos de caja provenientes de actividades propias, su
estabilidad, y factores internos y externos que podrian motivar una variacion de
la capacidad de pago.

En la tabla 13 y en los graficos 15 y 16 se refleja los resultados obtenidos en
las encuestas a la siguiente pregunta ¢Qué producto financiero es el que mas
usa? con cinco posibilidades de respuestas.

TABLA 13: Producto financiero que mas usan

Banco Interbank Banco de la Nacion
. 2015 2016 2015 2016

Alternativas

Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie

Absoluta J Absoluta J Absoluta ! Absoluta J
)Cuenta de 12 28% 12 22% 38 33% 20 23%
ahorro
b)Tarjetas 9 20% 14 25% 21 18% 31 35%
de crédito
c)Prestamos 13 26% 17 31% 28 24% 17 19%
d)Depésitos 5 11% 7 13% 17 15% 11 13%
e)Otros 7 15% 5 9% 12 10% 9 10%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito
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GRAFICO 15y 16: Representacion gréafica del producto financiero que mas

usan
35% 35%
30% 30%
25% 25%
20% 20%
15% 15%
10% 10%
5% 5%
0% 0%
Cuen | Tarje | Prest | Dep6 | Otros Cuen | Tarje | Prest | Dep6 | Otro
tade | tas |amos | sitos tade | tas |amos | sitos s
ahorr | de ahorr | de
o crédi o crédi
to to
.Bz?)';\sgop(l)’:zi?\ﬁ'ﬁl; 28% | 20% | 26% | 11% | 15% .E;%ngcl)';z?:ﬁrx‘g 22% | 25% | 31% | 13% | 9%
B BANCO DE LA M BANCO DE LA
NACION 2015 33% | 18% | 24% | 15% | 10% NACION 2016 23% | 35% | 19% | 13% | 10%
PORCENTAJE PORCENTAIJE
Fuente: Tabla 13 Fuente: Tabla 13

Es importante no solamente tener acceso a productos financieros, sino también
acceder a los productos adecuados para cada usuario.

En las tablas y los gréficos se puede observar claramente que durante el
periodo 2015, un 28% y 33% de los usuarios del Banco Interbank y Banco de la
Nacion, indican que el producto financiero que usan es la cuenta de ahorro,
mientras que en 2016, se estima que el 31% y 19% de los usuarios del Banco
Interbank y Banco de la Nacién, respectivamente, manifiestan que el producto
financiero que usan es el de préstamos, asi mismo se observa que el 25% y
35% de los consumidores del Banco Interbank y Banco de la Nacion, refieren
gue el producto financiero que usan es la tarjetas de crédito.

Las propias instituciones financieras son canales utiles para la transmision de
informacion, son fuente lider de asesoria u orientacion para la toma de
decisiones al momento de la eleccién del producto financiero.

Por otro lado, en la tabla 14 y los graficos 17 y 18, se reflejan los resultados
obtenidos a la pregunta, ¢Sus ingresos le permitieron cubrir el pago adicional

gue le generd su tarjeta de crédito, fuera de las cuotas establecidas o
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consumos que haya hecho con la tarjeta?, con cinco posibles respuestas.

TABLA 14: Sus ingresos le permitieron cubrir algin gasto adicional

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas  — 2015 _ 2016 _ 2015 : 2016
Letjcslﬁzf;a Porcentaje L%‘;%?Bfa'a Porcentaje L%csuoeln[}ga Porcentaje ;icslgﬁzf;a Porcentaje

D " 14 31% 22 40% 48 41% 41 47%
b) Tuve que
prestarme el dinero
para hacer el pago 4 9% 4 % 3 3% 2 2%
adicional
c¢) Tuve que hacer
algunos reajustes a
mi presupuesto de 16 35% 17 32% 41 35% 28 32%
mi hogar
d) Tuve que
posponer la compra
de algun bien 11 24% 11 20% 23 20% 17 19%
planificado
e) No pagué, a si
me hayan reportado
ala central de 1 1% 1 1% 1 1% 0 0%
riesgos

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

GRAFICO 17 y 18: Representacion grafica de sus ingresos si le permitieron
cubrir algin gasto adicional

50% 45%
45% 40%
40% 35%
b o
=
20%
15% 15%
10% 10%
5% 5%
0% R B 0% T B P
Sin Tuve Tuve Tuve No Sin Tuve Tuve Tuve No
ningan que que que pagué, a ningun que que que pagué, a
problem | prestar hacer pospon sime problem | prestar hacer pospon sime
a me el algunos erla hayan a meel algunos erla hayan
dinero | reajuste | compra | reporta dinero | reajuste | compra | reporta
para sami de doala para sami |dealgin| doala
hacer el | presupu algin central hacer el | presupu bien central
pago esto bien de pago esto planifica de
adiciona planifica | riesgos adiciona do riesgos
| do |
- BANC?&’;‘EEEZ?:’J\‘EK 2016 40% 7% 32% 20% 1% - BANC(;S\:{LEEZ‘?I.AAZ\‘; 2015 31% 9% 35% 24% 1%
" BANCO :CfRL:E’V:‘lﬁgl(E)N 2016 47% 2% 32% 19% 0% " BANCO FI’)OERLCAEI:I:ZEN 2015 41% 3% 35% 20% 1%
Fuente: Tabla 14 Fuente: Tabla 14

En los resultados obtenidos podemos observar, que en el periodo 2015 y 2016,
en ambos bancos, los usuarios pagaron sin ningun problema el gasto adicional
gue les generd la tarjeta de crédito, donde se estima solo el 31%, 41%, 40% y
47%, respectivamente. Posteriormente, se aprecia que en el 2015 y 2016, el
35% y 32% de los encuestados, tanto en el Banco Interbank y Banco de la
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Nacion, indican que tuvieron que hacer algunos reajustes a su presupuesto. Asi
mismo, en el 2015 y 2016, en ambos bancos los consumidores tuvieron que
posponer la compra de algun bien planificado, se manifiesta en el 24%, 20% y
19%.

Castro, R. (2014), en su tesis concluye que la educacion y la cultura financiera
de los clientes encuestados es aun limitada, debido a la falta de la elaboracion
de un registro de gastos y un presupuesto familiar, esto desencadena en una
mala distribucion de su dinero afectando asi su economia al momento de
contraer deudas con instituciones financieras y teniendo gastos no planificados,
que superan incluso, sus ingresos, teniendo en cuenta los resultados de
nuestra investigacion podemos afirmar que en la realidad observada y
analizada sucede lo mismo.

Segun los resultados, afirmamos que los consumidores de tarjetas de crédito
no muestran en gran proporcion actitudes financieras positivas, lo cual significa
gue no siempre logran equilibrar sus ingresos y gastos mensuales, ya muchos
tuvieron que hacer algunos reajustes en el presupuesto de su hogar y posponer

la compra de un bien planificado.
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3.- Plantear politicas de crédito dirigidas al uso de las tarjetas de
crédito sin alterar la economia de los consumidores

Producto de andlisis de los problemas en la difusion, asesoria u orientacion de

la informacion, por parte de los asesores, quienes no brindan la suficiente

informacion al otorgar una tarjeta de crédito y teniendo en cuenta el estudio del

nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con la entidad financiera y

empresa bancaria y su incidencia en la economia de los consumidores, se

plantea una serie de politicas dirigidas al mejor uso de las tarjetas de crédito:

Primero: Planteamos que las Entidades Financieras y Empresas Bancarias;

e Difundan folleteria informativa cuantitativa donde se incluya informacién
actualizada de las caracteristicas, condiciones de la operacion y/o servicios,
comisiones, gastos y tasas, con ejemplos claros, detallados y explicativos de
las operaciones, no solo darle mucha mas importancia a la folleteria
cualitativa, donde se difunden Unicamente las ventajas y bondades del
producto y formas de solicitarlo, sin incorporar informacion cuantitativa.

Para hacer efecto a estos planteamientos o propuestas se deberia de modificar

la siguiente resolucion:

Resolucion S.B.S. N° 8181 — 2012
REGLAMENTO DE TRANSPARENCIA DE INFORMACION Y
CONTRATACION CON USUARIOS DEL SISTEMA FINANCIERO
CAPITULO Il

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

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

compensatorio, la tasa de interés moratorio o penalidad en caso de
incumplimiento; asi como las comisiones y gastos asociados a los diferentes
productos y servicios que ofrezcan, segun corresponda. Esta informacion
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
Para hacer posible la difusion de la informacion referida a tasas de interés
compensatorio, tasas de interés moratorio o0 penalidad en caso de
incumplimiento; comisiones y gastos y caracteristicas de los productos o
servicios ofertados, segun corresponda, las empresas deberan considerar lo
siguiente:
a. Listado o tarifario. - en aquellos casos en los que la difusion de informacién
se realice a traves del listado o tarifario, se publicara:
I. La tasa de interés compensatorio presentada sélo en forma efectiva anual
ii. La tasa de interés moratorio presentada sélo en forma efectiva anual o la
penalidad aplicable en caso de incumplimiento.
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 debera ser revelada para cada producto o servicio que se
ofrezca, adicionalmente se revelara la oportunidad de su cobro y demas
condiciones que afecten su aplicacién y determinacion.

La empresa deberé informar en sus oficinas, mediante un aviso destacado,
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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.
Inciso b. Folletos informativos cualitativos. - cuando el objetivo del folleto sea
difundir anicamente las caracteristicas propias de un producto activo o 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
depdsito, 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.
¢ Que las Entidades Financieras y Empresas Bancarias tengan la obligacion
de informar y advertir, a través de anuncios bien evidentes y/o visibles en
sus oficinas y en sus paginas web, de la existencia de préstamos personales
con costos mucho mas bajos que los de las tarjetas de crédito.

e También que en sus cajeros automaticos no sea obligatorio solo informar la
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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
planteamos lo siguiente:
Se modifique
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
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/ dolares”.

Modificar por la siguiente:

“Por esta operacion pagara un cargo de: soles/ dolares
y la tasa de interés que pagaré es de: "

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 informacién deberé 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
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financiera’.

Modificar por la siguiente:

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

doélares y la tasa de interés que pagara es de: ”. 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 operacion solicitada.

Si en la pantalla del cajero automatico no se incluyen las referidas glosas

informativas, no podra trasladarse cargos por su uso al usuario.

e Supervisen y evallen constantemente a los asesores mediante un sistema
de proteccion al consumidor; asi como todas las empresas bancarias y las
entidades financieras estan obligados a prevenir el lavado de activos y del
financiamiento del terrorismo, también deben estar obligados a contar con un
sistema compuesto de procedimientos y politicas de control destinados a
proteger a sus clientes, y para fidelizar a sus clientes deben de supervisar
gue sus asesores estén brindando la informacion adecuada.

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.

Modificar por la siguiente:

Inciso f. Informacion brindada por las personas encargadas de la oferta de

productos y servicios: El personal propio o subcontratado de las empresas

estan obligados a informar la TCEA o TREA que resultaria aplicable para el
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cliente, segun corresponda, asi como explicar la composicion 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 y debidamente capacitado en temas de transparencia de
informacion y proteccion del consumidor.

Segundo: Se plantea o propone que las entidades defensoras de los

consumidores como la Asociacion de Bancos del Perd (ASBANC), la

Asociacion de Consumidores Peruanos (ASPEC), y los medios de

comunicacion elaboren fuertes campafas y programas publicitarias donde

puedan aconsejar a los consumidores lo siguiente:

e Examinar y comparar las tasas de interés de un banco con otros.

e Usar la tarjeta de crédito hasta su capacidad de pago, para no
sobreendeudarse y encontrarse en apuros, lo cual conlleva a estar pagando
penalidades por pago atrasado.

e Para evitar el cobro de comision por uso de cajero automatico, informar que
si van hacer disposicion de efectivo de su tarjeta de crédito lo hagan
mediante ventanillas o soliciten a sus asesores otras modalidades de
disponer del efectivo de sus tarjetas de crédito, también informar que el
consumidor puede solicitar el envio de su estado de cuenta electronico.

e Ejecutar talleres de finanzas personales, gratuitos o de bajo costo,
campafnas de educacion y concientizacion financiera para el adecuado uso
del crédito, en particular de las tarjetas de crédito y de las finanzas
personales en general, junto con la capacitaciébn, porque es necesario

ampliar los conocimientos de los consumidores.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para contrastar la hipotesis general y las especificas, del estudio de
investigacion, se ha trabajado con los resultados obtenidos, asi como los
analisis pertinentes, 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 las entidades financieras y empresas bancarias en la ciudad de Puno; para
esto nos planteamos la siguiente hipétesis:

HIPOTESIS ESPECIFICA 1: El nivel de conocimiento de los consumidores con
las obligaciones crediticias es deficiente debido a la escasa informaciéon que se
brinda a cerca de las caracteristicas que poseen las tarjetas de crédito que son
otorgadas por las entidades financieras y empresas bancarias de la ciudad de
Puno.

Existe un desconocimiento de las obligaciones crediticias por parte de los
consumidores de tarjetas de crédito en ambos periodos, y en ambos bancos.
En el 2015 el 43% de los usuarios del Banco Interbank conocen solo una tasa
de interés, y el 35% de los usuarios del Banco de la Nacion conocen algunas
tasas de interés, del mismo modo en el periodo 2016 el 35% de los usuarios
del Banco Interbank indican que no conocen ninguna tasa de interés, y el 33%
de los usuarios del Banco de la Nacion tienen conocimiento de algunas tasas
de interés, lo cual ocasiona que los consumidores de tarjetas de crédito hay
veces Yy casi siempre tengan dificultades con el uso de su tarjeta de crédito. Los
usuarios consideran y afirman que el desconocimiento de las obligaciones con
tarjetas de crédito es responsabilidad de los asesores que ofrecieron el

producto y otra parte responsabilizan a los bancos por la ineficiente
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propagacion de sus tasas y tarifas. En las hojas resimenes, se observa que las
tasas de interés, comisiones varian segun el uso que le dé el titular a la tarjeta
de crédito. Por otro lado, los datos estadisticos del Indecopi, indican que el
48% de los reclamos presentados en los afios 2015 y 2016 son por servicios
Bancarios y Financieros.

Por lo tanto, aceptamos la hipétesis, ya que la realidad observada y estudiada
nos da razones suficientes para afirmar que el nivel de conocimiento de los
consumidores con las obligaciones crediticias es deficiente.

Segundo, quisimos saber cual es la capacidad financiera que poseen los
consumidores de tarjetas de crédito y como incide en la economia de los
consumidores de las entidades financieras y empresas bancarias, para esto se
planteé la dltima hipoétesis.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2: La capacidad financiera que poseen los
consumidores de tarjetas de crédito es baja, lo cual incide directamente en la
economia de los consumidores de las entidades financieras y empresas
bancarias.

La capacidad de pago consiste en equilibrar los ingresos y gastos mensuales,
en el 2015, solo el 26% y 31% de los consumidores del Banco Interbank, y el
29% y 33% de los consumidores del Banco de la Nacion evaluan su capacidad
de pago, antes de hacer un gasto. En la tabla 14, nos muestran porcentajes
relativamente bajos, de los usuarios que pagaron sin ningun problema el pago
adicional que le genero la tarjeta de crédito fuera de las cuotas establecidas o
consumos, asi mismo tuvieron que hacer reajustes en sus presupuestos, y
tuvieron que posponer la compra de un bien planificado, lo que indica que el

ingreso fijo mensual que perciben, a muchos de los consumidores no les
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permite cubrir estos gastos. Los consumidores indican que el producto
financiero que usan son los préstamos, las tarjetas de crédito, y las cuentas de
ahorro, lo que nos permite afirmar que al momento de aceptar estos productos,
muchos no saben las obligaciones crediticias que contraen, y la mala
distribucion del dinero producto de la falta de elaboracion de presupuestos
hace que los usuarios usen de una manera inadecuada los productos
financieros.

Segun nuestros resultados de la encuesta realizada a los consumidores de
tarjetas de crédito aceptamos la hipotesis, ya que en los graficos se observa
que los usuarios muestran una capacidad financiera baja, lo cual incide
directamente en la economia de los consumidores.

HIPOTESIS GENERAL.: El nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias
con las entidades financieras y empresas bancarias influye negativamente en la
economia de los consumidores de la ciudad de Puno, en los periodos 2015-
2016.

Por consiguiente ACEPTAMOS la hipdtesis general, porque el nivel de
conocimiento de los consumidores con las obligaciones crediticias es
deficiente, por la escasa informacidbn que se brinda a cerca de las
caracteristicas que poseen las tarjetas de crédito que son otorgadas por las
entidades financieras y empresas bancarias de la ciudad de Puno, y porque la
capacidad financiera de los consumidores de tarjetas de crédito es baja, lo cual
incide directamente en la economia de los consumidores, ya que los resultados
nos muestran que muchos tuvieron que hacer reajustes en el presupuesto de
su hogar, y tuvieron que posponer la compra de un bien planificado, lo que

indica que sus ingresos que perciben no les permitieron cubrir estos gastos.
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CONCLUSIONES

Luego de haber alcanzado los resultados y haber realizado la discusion, a
continuacion, 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 deficiente debido a la escasa informacion que se
brinda a cerca de las caracteristicas que poseen las tarjetas de crédito que son
otorgadas por las entidades financieras y empresas bancarias de la ciudad de
Puno, porque un gran porcentaje de los consumidores de tarjetas de crédito
solo conoce una tasa de interés, otro porcentaje conoce algunas tasas de
interés y también es muy grave concluir que el 35% de los consumidores
simplemente no conocen ninguna tasa de interés, de la misma forma muchos
de los consumidores solo conocen la comision por membresia anual, lo cual el
desconocimiento de las comisiones les generd dificultades con el uso de su
tarjeta de crédito, también las tasas de interés varian en compras, disposicion
de efectivo, en caso del Banco Interbank, 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 consiguiente también
aumentara el monto de la membresia, la comision por uso de cajero automatico

se paga por cada operacién que el consumidor realizase en dicho canal. El
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Indecopi recibido 175 reclamos en el 2015 y 151 reclamos en el 2016 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 de crédito, y por otro lado aduciendo que
recibieron un producto distinto al que le ofrecieron. Para los consumidores los
responsables de esta escasa informacién son los asesores que ofrecen el
producto y las entidades financieras y empresas bancarias por la ineficiente
difusion de sus tasas y tarifas.

Segunda: Concluimos que la capacidad financiera que poseen los
consumidores de tarjetas de crédito es baja, lo cual incide directamente en la
economia de los consumidores de la entidades financieras y empresas
bancarias; porque muchos de los usuarios no evaltan su capacidad de pago al
momento de hacer un gasto, asi mismo el ingreso fijo mensual que perciben no
es suficiente para cubrir los gastos adicionales que les generé la tarjeta de
crédito, ya que los consumidores tuvieron que hacer reajustes en su
presupuesto y posponer la compra de un bien planificado; el producto
financiero que mas usan son los préstamos, las tarjetas de crédito, y al
momento de adquirilas muchos no saben las obligaciones crediticias que
contraen.

Tercera. Teniendo en cuenta el nivel de conocimientos de las obligaciones
crediticias de los consumidores, se plantea politicas de crédito enfocadas en el
uso de las tarjetas de crédito, lo cual permitird realizar un andlisis apropiado y
cuidadoso de las diferentes fuentes de informacion de puntos cualitativos y
sobre todo cuantitativos, ya que dara mayor informacién acerca de las

caracteristicas, condiciones de las operaciones, comisiones, tasas, entre otros,
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para el uso adecuado de la tarjeta de crédito, especificamente en lo que
respecta a las obligaciones crediticias, que en conjunto permitiran tener una
mejor vision del consumidor acerca del uso de la tarjeta; por otro lado, estas
propuestas permitiran al personal a trabajar dentro del cumplimiento,

evaluacion y control de las normas que constituyen el sistema financiero.
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RECOMENDACIONES

Segun nuestras conclusiones nos vamos a permitir realizar las siguientes
recomendaciones:

Primera: Para que el nivel de conocimiento de los consumidores con las
obligaciones crediticias con tarjetas de crédito otorgadas por las entidades
financieras y empresas bancarias no sea deficiente recomendamos que los
usuarios no se satisfagan con las breves explicaciones que le pueda dar un
asesor para venderle una tarjeta de crédito ya que ellos no cuentan con mucho
tiempo disponible para atenderlos, y si los usuarios estan interesados en
aceptar o adquirir alguna tarjeta deben informarse antes de aceptarla, para eso
la SBS ha dispuesto que las entidades bancarias y financieras informen sobre
sus productos por medio de folleterias cuantitativas y cualitativos, por medio de
un tarifario que esté siempre a disposicion del cliente en sus respectivas
oficinas, y mejor aun en las paginas web donde el consumidor encontrara las
caracteristicas que poseen las tarjetas de crédito desde la forma de solicitar la
tarjeta de crédito, el tarifario, el contrato, la hoja resumen, entre otros para
informarse y enterarse, de tal modo contrastar y examinar de uno y otro banco
para finalmente tomar la mejor decisibn. Se recomienda darle la debida
importancia al contrato y a la hoja de resumen para que conozcan todos los

cargos que van a asumir al adquirir una tarjeta de crédito, recomendamos que
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si van hacer disposicion de efectivo lo hagan por ventanilla, que soliciten él
envio de su estado de cuenta a sus respectivos correos electronicos, de esta
manera los consumidores evitaran pagar dicha comision.

Segunda: Para que la capacidad financiera de los consumidores mejore, se
recomienda que los usuarios que utilizan su tarjeta de crédito siempre sean
moderados con sus limites de crédito, de esta manera no exceder su
capacidad de pago, con esto no tendran necesidad de retrasar sus pagos y
evitar las penalidades de pago atrasado, del mismo modo se recomienda que
los usuarios se informen siempre antes de tomar decisiones de elegir productos
financieros y si no se endeudaran para cumplir sus compromisos del dia a dia;
vigilar sus asuntos financieros, también recomendar a las entidades financieras
y empresas financieras que los asesores, proveedores de servicios financieros
tengan un rol mas importante en el desarrollo de la capacidad financiera.
Tercera: Recomendamos que nuestras propuestas planteadas sean tomadas
en cuenta por las entidades financieras y empresas bancarias, por los
organismos de proteccion al consumidor y por los entes reguladores, para
mejorar el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias con las
entidades financieras y empresas bancarias, para que no incida negativamente
en la economia de los consumidores, en cuanto a la emision de las tarjetas de
crédito, el ente regulador debe garantizar que este sistema de crédito no se vea
desmedido y genere problemas de morosidad en las familias, llevadas por el
entusiasmo y el buen crecimiento econémico, lo cual puede generar serios
problemas en el sistema, es importante seguir profundizando y fortalecer la
educacion tanto economica y financiera, a traveés de variedad de charlas por las

entidades financieras y empresas bancarias, asi como del sitio web y boletines
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electrénicos de cultura financiera, ademas mediante la presencia de medios de
comunicacion radial y televisiva, libros educativos, revistas, periodicos, talleres
de educacion financiera en el pilar educativo como escuelas, colegios,
universidades, profesionales; de esta manera fomentar en la ciudad de Puno

un mercado integro y justo.
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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 que pueda contestar esta breve encuesta; le suplicamos que
sus respuestas sean dadas con toda honestidad por que permitird obtener la
informacion méas veraz. Las respuestas se mantendran en el mas absoluto
anonimato, utilizdndolo sdélo para fines de la Tesis. Le agradecemos su gentil
colaboracion.

Dandole las gracias por adelantado, iniciemos:

Pregunta 1.- ¢;En qué afio Ud. adquirié su tarjeta de crédito y en qué Entidad
Financiera y/o Empresa Bancaria?

a) En el 2015 - Banco de la Nacion
b) En el 2015 - Interbank
c) En el 2016 - Banco de la Nacion
d) En el 2016 - Interbank

Pregunta 2.- ¢ Qué uso le da Ud. a la tarjeta de cré

—~ A~~~
vivv

ito que posee?

a) Solo para disposicion de efectivo

b) Solo para compras

c) Para disposicion de efectivo y compras
d) otros

)
)
()
()

Especifique:

Pregunta 3- ¢Usted alguna vez tuvo dificultades con el uso de su tarjeta de
crédito?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Aveces

d) Casinunca

e) Nunca (
Pregunta 4.- ¢ Conoce Ud. las tasas de interés que paga al hacer uso de su
tarjeta de crédito?

—~ A~~~
N N N N NS

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 (

SN N N N N

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

Pregunta 5.- De las siguientes comisiones ¢, Cual de ellas conoce Ud.?

a) Membresia anual

b) Uso de cajero automatico

c) Envio fisico del estado de cuenta

d) Reposicién de tarjeta de crédito

e) Modificacion de programaciéon de cuotas
f) Ninguno

AN AN AN AN S
— N N N N

Especifique:

Pregunta 6.- Cuando va hacer un gasto y desea tener un buen comportamiento
financiero ¢ Qué evalta?

a) Evalla su capacidad de pago (
b) Evalla su ingreso mensual (
c) Evallua el presupuesto de su hogar (
d) Evallta sus necesidades prioritarias (
e) Otros (

Nl N N N N

Especifique:

Pregunta 7.- ¢ Qué producto financiero es el que méas usa?
a) Cuenta de ahorro ( )
b) Tarjetas de crédito ( )
c) Prestamos ( )
d) Depositos ( )
e) Otros ( )

Especifique:

Pregunta 8.- ¢ Cudl es su ingreso promedio mensual?
a) S/. 500.00 - S/. 1000.00 ( )

b) S/.1000.00 — S/. 1500.00 ( )
c) S/.1500.00 — S/. 2000.00 ( )
d) S/.2000.00 - S/. 2500.00 ( )
e) Otro () Especifique:

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

a) Sin ningun problema (
b) Tuve que prestarme el dinero para hacer el pago adicional (
c) Tuve que hacer algunos reajustes a mi presupuesto (

d) Tuve que posponer la compra de algun bien planificado (
e) No pagué, a si me hayan reportado a la central de riesgos (

N N N N N
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Pregunta 10.- ¢Quién cree usted que es el responsable de que desconozca las
obligaciones que alcanza al obtener la tarjeta de crédito?

a) Del Banco, porque no difunde sus tasas, comisiones de las tarjetas de
créedito ()

b) Del Asesor que me ofrecié la tarjeta, y no me brindo la informacion
completa, solo las ventajas mas no otro tipo de informacion ()

c) De mi, porque antes de firmar el contrato, no lei la Hoja Resumen que
me otorgaron ( )

d) De mi, porque no preste atencion al asesor cuando me brindaba la
informacion y me explicaba ()
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Concepto

Tasa

Minimo

Moneda Nacional (MN)

Maximo

Moneda Extranjera (ME)

Tasa

Altiplano

[J Interbank

Minimo Maximo

TASAS

1. Tasadeinterés
compensatoria

efectiva

anual (TEA)

1.1 Por consumo

1.1.1 Al contado

1.1.2 Interés
compensatorio para
consumos revolventes,
cuotas fijas y sobregiros (1)

- Clasica

- Oro

- Platinum

- Signature

1.1.3 Interés
compensatorio para
disposicion de efectivo y
€asinos (2)

- Clasica

- Oro

- Platinum/ Signature

Sin costo

19.42%

19.42%

19.42%
19.42%

26.68%
26.68%
26.68%

79.38%
69.78%
59.73%
49.89%

98.95%
99.86%
89.90%

Sin costo

19.42%
19.42%
19.42%
19.42%

79.38%
69.78%
59.73%
49.89%

26.68%
26.68%
26.68%

98.95%
99.86%
89.90%

BENEFICIOS

2. Disposicion de
efectivo

2.1 Limite maximo de
disposicién de
efectivo (3)

- Cléasica/ Oro/ Platinum/
Signature

Hasta el 100%
de la linea de
crédito

Hasta el 100%
de la linea de
crédito

CATEGORIAS Y DENOMINACIONES DE COMISIONES (4

3. Membresia (5)

3.1 Membresia Anual al
titular

Normal

- Visa Clasica

- Visa Oro

- Visa Platinum

- Visa Signature
Especial (s)

Clasica/ Oro/ Platinum/
Signature

3.2 Membresia Anual por
cada adicional

Sin costo

Sin costo

S/ 75

S/ 170
S/ 300
S/ 400

Sin costo

Sin costo

Oportunidad
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Moneda Nacional (MN) Moneda Extranjera (ME)

Concepto Oportunidad

Tasa Minimo Maximo Tasa Minimo Maximo
8. Por seguro de
desgravamen (14)

- Clasica S/3.9
- Oro S/ 4.9
- Platinum/ Signature S/ 5.9

CONCEPTOS QUE SE APLICARAN POR CUMPLIMIENTO (15)
9.Penalidad por

incumplimiento de pago
al dialy cada 20 dias (16)

- Clasica S/ 35 S/ 120
2% de 2% de
deuda total deuda total
- Oro/ Platinum /Signature S/ 35 S/ 120
2% de 2% de
deuda total deuda total
10. Impuesto alas 0.01% 0.01%
transacciones financieras
(ITF) (17)
Notas:

(1) La tasa se determina de acuerdo a la evaluacién crediticia del cliente. El detalle de tasas se consigna
en la hoja de resumen del producto.

(2) La tasa se determina de acuerdo a la evaluacion crediticia del cliente.

(3) Sujeto a evaluacion crediticia del cliente, el porcentaje de disposicion de efectivo se informara al cliente
cuando se le entregue la tarjeta. El limite de retiro diario en cajeros Global Net enhorario diurno (6:00 a.m. -
10:00 p.m.) es de S/1,500 y ademas US$ 500 y en horario nocturno (10:01 p.m. - 5:59 a.m.) es S/ 500y
ademds USS 300. Adicionalmente podra realizar retiros en otros canales que Interbank ponga a su disposiion.

(4) Para clientes con facturacion tanto en soles como en doélares, aplican las comisiones, gastos y
penalidades indicadas en soles, mientras que para clientes con facturacion exclusiva en ddlares aplican
dichos cargos en soles al tipo de cambio de la fecha de cargo, excepto para las comisiones por uso de
cajeros en otras redes en Peru y el extranjero.

(5) Se carga en la tarjeta de crédito al inicio del primer dia del dltimo periodo de facturacion de cada afio
de vigencia de la tarjeta, segln contrato.

(6) Aplica para el titular y sus tarjetas de crédito adicionales, cuando se registren consumos en cada uno
de los 12 meses previos al cobro de membresia de cada tarjeta de crédito. Los consumos pueden ser del titulary/o de
sus adicionales.

(7) Por el envio fisico del estado de cuenta a la direccion de correspondencia a solicitud del cliente. Se
cobra siempre y cuando exista deuda en la tarjeta.

(8) Para conocer los canales libres de costo para disposicion de efectivo ingresa a www.interbank.com.pe
(9) Se carga por cada operacién de retiro realizada en nuestras Tiendas Interbank.

(10) Se carga por cada operacidn con su tarjeta de crédito en cajeros automaticos que no sean de la red
Global Net.

(11) Se cobra cada vez que el cliente solicite la emision de un nuevo plastico (titular y/o adicional) y/o la
emision de una tarjeta por pérdida, robo, deterioro u olvido de clave secreta, sobre la base de los procedimientos

que establezca Interbank.

(12) Se cobra cada vez que el cliente solicite la emision de un nuevo plastico (titular y/o adicional) con
disefio personalizado.

(13) Porcentaje aplicado al importe de la transaccidn. La conversion es realizada por la empresa
operadora de la tarjeta.

(14) Se carga mensualmente el primer dia de cada periodo de facturacion
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,. n ,. T Oportunidad
Minimo Maximo Tasa Minimo Maximo

Concepto

(15) Ante el incumplimiento del pago segun las condiciones pactadas, se procedera a realizar el reporte correspondiente a la
Central de Riesgos con la calificacién que corresponda de conformidad con el Reglamento para la evaluacion y clasificacion
del deudor y la exigencia de provisiones vigente.
(16) Se carga en caso de incumplimiento de pago a partir del dia siguiente al vencimiento de la fecha de pago y cada 20 dias.
(17) El cobro se realizara por el monto de la operacién, segun tasa vigente en el tarifario Servicios Varios PN para dicho

La empresa tiene la obligacion de difundir informacion de conformidad con la ley N° 28587 y el Reglamento de
Transparencia de Informacidn y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucion

SBS N° 8181 - 2012

Informacioén actualizada a Noviembre de 2016
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CONTRATO DE TARJETA DE CREDITO DEL BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A

El presente documento contiene los términos y condiciones que rigen al Contrato de Tarjetas de Crédito (Contrato) entre el Cliente y el Banco
Internacional del Perti S.A.A. (Interbank) cuyos datos de identificacion se pueden registrar de forma electronica o fisica en la solicitud de
afiliacion de productos (Solicitud).

1. Declaracion Jurada.- La Solicitud debera contener los datos del Cliente, los cuales tendran caracter de Declaracion Jurada. El Cliente
se obliga a comunicar en forma inmediata a Interbank cualquier cambio en los datos consignados en dicha Solicitud y asumira las posibles
consecuencias de su falta de actualizacion. Asimismo, el Cliente declara conocer que forman parte del presente Contrato, la Solicitud, Hoja
Resumen y cualquier modificacion que pudiera surgir de los mismos.

2. Cuenta Tarjeta y Linea de Crédito.- Previa evaluacién y aprobacién crediticia del Cliente, Interbank definira la clase de Tarjeta, la
vigencia y las demas caracteristicas de la misma, para lo cual abrira, a nombre del Cliente, una cuenta corriente especial (Cuenta Tarjeta)
representada en una Tarjeta de Crédito (Tarjeta) personal e intransferible, en la que le concedera una linea de crédito revolvente (Linea de
Crédito) por el importe que aprobara Interbank y que informaré al Cliente al momento de notificarle la aceptacion de su Solicitud.

Por el presente Contrato, el Cliente acepta que Interbank podra modificar el importe de la Linea de Crédito, el cual podra ser reducido en
cualquier momento, segun la capacidad de pago del Cliente, la calidad crediticia del Cliente y/o el riesgo de sobreendeudamiento, lo cual
sera informado mediante los mecanismos previstos en el numeral 28. En caso el Cliente quiera solicitar un incremento de Linea de Crédito,
podra comunicarse con Interbank para manifestar de forma expresa dicho requerimiento. Asimismo, Interbank podra ofrecer dicho incremento,
quedando su efectividad sujeta al consentimiento expreso del Cliente, a través de los medios directos establecidos en el numeral 28.

En cualquier caso, se debera informar al Cliente la fecha a partir de la cual se hara efectivo el aumento de la Linea de Creédito.

El Cliente puede rechazar, de manera expresa, el servicio de disposicién de dinero en efectivo, en Agencias (Tiendas) Interbank o via Banca
Telefonica. Dicha solicitud seré atendida por Interbank dentro de los 2 (dos) dias habiles siguientes a su recepcion. Asimismo, el Cliente
declara conocer que en cualquier momento durante la vigencia de este contrato podra solicitar a Interbank, en forma expresa, hacer o no
hacer uso de la disposicién de efectivo con cargo a la Linea de Crédito conforme a lo indicado en el presente numeral.

3. Hoja Resumen y Contratacion.- La Hoja Resumen senala informacion detallada sobre el importe minimo de Linea de Credito y
condiciones de la misma, beneficios, comisiones, gastos, tasa de interés moratorio o penalidad en caso de incumplimiento, facturacion,
pagos, seguros, orden de imputacion de pagos, fributos, tasa de interés, pagos anticipados, pagos en exceso, enfre otra informacion
relevante para el Cliente al momento de suscribir el presente documento y adquirir una Tarjeta.

El Cliente puede realizar la contratacion de manera presencial o por otro de los canales que Interbank ponga a su disposicidn (no presencial).
En tal sentido, el Cliente podra requerir la Solicitud, el Contrato y la Hoja Resumen de manera personal en cualquiera de nuestras tiendas a
nivel nacional o encontrarla en la pagina web de Interbank. De realizarse la contratacion de forma no presencial, dentro de los quince (15)
dias posteriores, el Cliente recibira la documentacion contractual correspondiente. El Cliente e Interbank deben acordar si la entrega de esta
documentacion se realizara en su domicilio o por algun medio electronico u otro afin que acuerden las partes.

Con la suscripcion y/o aceptacion de la Solicitud, Contrato y Hoja Resumen, el Cliente reconoce: (i) haber recibido la Hoja Resumen y Contrato,
(i) haber despejado las dudas y haber sido asesorado sobre cualquier aspecto de la adquisicion de su Cuenta Tarjeta y Tarjeta, (iii) su obligacion
de mantener actualizado e informar todos los datos consignados en la Solicitud, y (iv) que la suscripcion de la Solicitud, Contrato y Hoja
Resumen representa la aceptacion de todas las condiciones, obligaciones, responsabilidades y beneficios contenidos en dichos documentos.

4. Autorizacion para Recopilacion y Tratamiento de Datos.- Se informa que los datos personales proporcionados a Interbank quedan
incorporados al bance de datos de Clientes de Interbank. Interbank utilizara dicha informacion para efectos de la gestion de los productos y/o
servicios solicitados y/o contratados (incluyendo evaluaciones financieras, procesamiento de datos, formalizaciones contractuales, cobro de
deudas, gestion de operaciones financieras y remision de correspondencia, entre otros), la misma que podra ser realizada a través de terceros.

Asimismo, el titular de los datos personales autoriza a Interbank a utilizar sus datos personales, incluyendo datos sensibles, que hubieran
sido proporcionados directamente a Interbank, aquellos que pudieran enconfrarse en fuentes accesibles para el publico o los que hayan sido
obtenidos de terceros; para tratamientos gue supongan desarrollo de acciones comerciales, incluyendo evaluaciones financieras, la remision
(via medio fisico, electronico o telefonico) de publicidad, informacion u ofertas (personalizadas o generales) de productos y/o servicios de
Interbank y/o de otras empresas del Grupo Interbank, las mismas que se encuentran difundidas en el portal de la Superintendencia del
Mercado de Valores (www.smv.gob.pe). Para tales efectos, el titular de los datos personales autoriza a Interbank la cesion o comunicacion
de sus datos personales, a dichas empresas.

Se informa al titular de los datos personales, que puede revocar la autorizacion para el fratamiento de sus datos personales en cualquier
momento, de conformidad con lo previsto en la Ley de Proteccion de Datos Personales (Ley No. 29733) y su Reglamento (Decreto Supremo
No. 003-2013-JUS. Para ejercer este derecho, o cualquier otro previsto en dichas normas, el titular de datos personales podra presentar su
solicitud en cualquiera de las sucursales de Interbank.

5. Activacion y Uso de la Tarjeta.- La Tarjeta debe ser activada por el Cliente en cualquier canal que Interbank ponga a su disposicion los
mismos que se encontraran sefialados en www.interbank.com.pe. El Cliente se obliga a cambiar la clave secreta inmediatamente recibido el
“kit de hienvenida” con la Tarjeta (segun cargo de recepcion de la misma), a través de los mecanismos que proporcione Interbank. La clave

é)roporcionada con el “kit de bienvenida” solo permite acceder a cambiar la clave por otra que el Cliente determine. N _
I uso de la Tarjeta es personal e intransferible, con chip, magnetizada y numerada, por lo que el Cliente asume plena responsabilidad por: (i) el mal

usa de cualquiera de los componentes que la conforman (informacion gréfica o magnética de la tarjeta) incluida la numeracién en los casos en que
éste resulte responsable; (i) pérdida o sustraccion de la Tarjeta, y/o clave secreta; (iii) por olvido de la Tarjeta en un cajero automatico; (iv) falta de
suscripcion de la tarjeta en el espacio correspondiente ubicado en el reverso; (v) por el uso fraudulento que pudiese darse a la Tarjeta de conformidad
con la normativa aplicable; y, (vi) por las Transacciones que realice a través de la Banca por Intemet por actos no imputables a Interbank. El Cliente
no sera responsable en los supuestos serialados en el articulo 23° del Reglamento de Tarjeta de Crédito y Débito (Reglamento de Tarjeta).

1
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6. Extravio, Robo, Sustraccion de la Tarjeta y/o Informacion de la Tarjeta y/o Claves.-. El Cliente o los usuarios de tarjetas adicionales
deben comunicar de inmediato a Interbank la pérdida o robo de la Tarjeta, o en caso un tercero haya tomado conocimiento, de manera
indebida, de la informacién de la Tarjeta. En tal supuesto, Interbank proporcionara un codigo de bloqueo y registrara la hora y fecha del
aviso utilizando los medios que Interbank haya dispuesto para este efecto los mismos que estaran consignados en www.interbank.com.pe.
Recibida la comunicacion, Interbank procedera a la emision de una nueva Tarjeta conforme a sus procedimientos y enviara una copia del
registro de la comunicacidn de blogueo sefialada en el presente numeral.

Con esta nueva Tarjeta, el Cliente podra sequir utilizando la Linea de Crédito bajo las condiciones de este mismo Contrato.

Sin perjuicio de ello, el Cliente no es responsable por el uso irregular/fraudulento de la Tarjeta con posterioridad a la comunicacion a
Interbank para su bloqueo en linea con lo dispuesto en la normatividad aplicable. Las transacciones irregulares/fraudulentas previas a tal
comunicacion son responsabilidad del Cliente, siempre y cuando sea por causas no imputables a Interbank.

Sin perjuicio de lo anterior, en caso Interbank advierta que la Tarjeta viene siendo utilizada para efectuar Transacciones presuntamente
irregulares, podra bloguear temporalmente la Tarjeta a fin de contactar al Cliente. Interbank podra bloquear definitivamente la Tarjeta y emitir
una nueva, en caso Interbank no logre ubicar al Cliente y el riesgo de fraude lo amerite.

La Tarjeta se entregara en la direccién que para ese efecto haya declarado el Cliente; sin embargo, en caso el Cliente se encuentre fuera
del pais y quiera que sea entregada a un tercero, debera indicar los nombres y apellidos completos de la persona que podra actuar como
apoderado, de conformidad con los lineamientos sefalados en el numeral 36.

7. Transacciones.- Mediante la Tarjeta y con cargo ala Linea de Crédito, el Cliente podrarealizar las siguientes transacciones (Transacciones):
(i) adquirir bienes o servicios y/o realizar el pago de obligaciones (deudas) en establecimientos (tiendas, restaurantes, entidades publicas,
efc.) que acepten la Tarjeta (Establecimientos Afiliados); (i) realizar operaciones en las ventanillas de Interbank, cajeros automaticos,
propios o afiliados, Banca por Internet, Banca Telefonica, terminales de venta o redes electronicas autorizadas, asi como hacer uso de
los servicios asociados previamente solicitades, segun lo establecido en el numeral 38 del presente Contrato o cualquier otro medio que
Interbank ponga a disposicion del Cliente; (iii) disponer de dinero en efectivo hasta por el importe que apruebe Interbank, de ser el caso ; v,
(iv) hacer uso de los demas servicios que Interbank ponga a disposicion del Cliente.

Para realizar las Transacciones, el Cliente debera (i) firmar ordenes de pago o autorizaciones de cargo, o (i) debera utilizar claves
secretas, codigos (numeracion) de identificacion insertos en la Tarjeta o medios de autorizacion que establezca Interbank o, en su caso, los
procedimientos operativos definidos por la Marca a la que corresponde la Tarjeta, asi como los mecanismos de identificacion que determine
Interbank. En atencion a ello, si como consecuencia de la inobservancia a los deberes de custodia y buen recaudo de la tarjeta, clave y/o
cualquier otro medio de identificacion, el Cliente sufre pérdidas en la realizacion de operaciones, el Interbank no asumira responsabilidad.

Interbank no sera responsable por la falta de funcionamiento de los cajeros automaticos u otros canales que Interbank califique como caso
fortuito o de fuerza mayor (desastre natural, un acto de terrorismo, una declaracion de guerra, etc.).

El Cliente que realice Transacciones con el objeto de adquirir bienes o servicios asume las posibles deficiencias o falta de calidad de éstos.
En relacion al uso de la Tarjeta, Interbank no estara obligado a: (i) evaluar la calidad y/o condiciones del bien o servicio adquirido, (i) elegir al
vendedor o proveedor del producto o servicio, y (iii) responsabilizarse por los incumplimientos que el vendedor o proveedor tenga con el Cliente.

8. Establecimiento Afiliados.- Interbank no se hara responsable por el uso indebido de la Tarjeta o de la informacion grafica o magnética
contenida en ella por parte de los establecimientos afiliados. Tampoco asumira responsabilidad: (i) cuando por causas no imputables a
Interbank, los Establecimientos Afiliados rehusen aceptar la Tarjeta o cobren comisiones por su uso; (i) por la calidad, condiciones, cantidad
y ofras caracteristicas de los bienes y servicios que se adquieran en dichos establecimientos con la Tarjeta; (iii) por incumplimientos que
pueda tener el vendedor o proveedor con el Cliente; y (iv) por la eleccion del vendedor o proveedor escogido por el Cliente.

Para cualquiera de los supuestos enunciados en el parrafo precedente, de ser el caso, el Cliente tendra que presentar sus reclamos ante
el vendedor o proveedor; por lo tanto, los posibles problemas que puedan presentarse respecto del bien o servicio adquirido y/o realizado
con el vendedor o proveedor no cambian ni estan sujetos a una condicion suspensiva de las obligaciones de pago que asume el Cliente
con Interbank por el uso de la Tarjeta.

El Cliente reconoce que la responsabilidad de identificar adecuadamente al usuario de la tarjeta es del establecimiento afiliado y no de Interbank.

9. Realizacion de Transacciones y Moneda.- La Tarjeta puede ser usada en los Establecimientos Afiliados ubicados en el pais o en el
extranjero. Sin embargo, por razones de sequridad, Interbank se reserva el derecho de poder restringir el uso de |a Tarjeta en determinados
paises o lugares.

Las Transacciones que realice seran registradas en una Cuenta Tarjeta abierta a su nombre que se encontrara asociada a la Tarjeta, en
dicha cuenta se registrara el importe correspondiente a las Transacciones. El importe de las transacciones se cargara a dicha cuenta, en
moneda nacional y/o en Délares de los Estados Unidos de América, segun la moneda de la Cuenta Tarjeta y/o lo que se indique en la Hoja
Resumen, aplicandose, de ser el caso, el tipo de cambio vigente para la Tarjeta a la fecha de proceso y/o cargo. Para conocer el tipo de
cambio aplicable a dichas transacciones el Cliente debera usar los siguientes canales: Banca Telefonica o Red de Tiendas.

El Cliente deberd avisar a Interbank en caso decida usar su Tarjeta en el exiranjero a través de Banca Telefonica o Red de Tiendas, pues de
no hacerlo, podra verse perjudicado por bloqueos de su Cuenta Tarjeta, asi come por las consecuencias, responsabilidades y obligaciones
indicadas en el numeral precedente.

10. Tarjetas Adicionales.- El Cliente podra solicitar a Interbank que emita tarjetas adicionales con cargo a la linea de crédito de su Tarjeta, a
nombre de terceros (usuarios), a fin que éstos puedan realizar Transacciones con cargo a la Linea de Crédito a través de Banca Telefonica,
Red de Tiendas y/o cualquier otro medio que Interbank ponga a su disposicion. Las Transacciones con las Tarjetas Adicionales podran ser
realizadas por los usuarios inclusive a través de canales electronicos con la Tarjeta de Débito y clave secreta de estos Ultimos.

Interbank puede rechazar la solicitud de Tarjetas Adicionales si considera que no se cumplen las condiciones crediticias.

Todas las Transacciones que se realicen con dichas tarjetas seran responsabilidad del Cliente (persona que solicita las Tarjetas Adicionales)
y los consumos por los productos y/o servicios seran cargados a la Cuenta Tarjeta del Cliente que solicita dichas Tarjetas Adicionales para
terceros, quien acepta como propias dichas Transacciones y se obliga a su pago. El (los) usuario (s) de Tarjetas Adicionales tendra (n) las
mismas obligaciones y responsabilidad de uso del Cliente que las solicita.
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11. Excesos en la Linea de Crédito.- Interbank podré autorizar un exceso de la Linea de Crédito otorgada, la misma que debera ser
pagada oportunamente por el Cliente. El manejo y uso de la Tarjeta para el exceso de linea corresponde y es de exclusiva responsabilidad
del Cliente. Interbank evaluar, entre ofros criterios, la capacidad de pago del Cliente, asi como el perfil de montos de consumo de éste.

12. Medios de Pago de Tarjeta.- El Cliente debera realizar sus pagos en cualquier oficina de Interbank, a fravés de los canales electronicos
establecidos por Interbank para tal efecto o a través de cualquier otro mecanismo sefalado por éste. El Cliente debe pagar a Interbank las
transacciones sobre la base de los conceptos que se indican en la Hoja Resumen.

En caso las transacciones sean realizadas en monedas distintas a la moneda nacional, el Cliente deber realizar el pago en la moneda que corresponda.

13. Estado de Cuenta: Interbank remitira, mensualmente, un Estado de Cuenta (Estado de Cuenta) con el detalle, por cada periodo de
facturacion, de las operaciones realizadas en dicho periodo, el monto de las mismas, los pagos efectuados el saldo de deuda, el importe a
pagar y las opcicnes de pago, la fecha de vencimiento y la demas informacion segun el Reglamento de Tarjeta.

El estado de cuenta se enviara de manera impresa al domicilio que el Cliente haya consignado para tal efecto, en cuyo casc debera observar
la comision establecida en la hoja resumen de la Tarjeta o de forma electronica a la direccion de correo electronico que el Cliente sefiald en
la Solicitud, o de ser el caso, a través de otro medio electronico seguro que Interbank ponga a su disposicion u ofros canales seguros que
se encuentren habilitados para el Cliente, dependiendo de lo solicitado por éste. En caso el Cliente opte por recibir su estado de cuenta de
forma electronica, dicha recepcion no tendra costo.

En virtud de lo anterior, el Cliente debera manifestar de manera expresa, en la Solicitud, la(s) forma(s) en la cual(es) desea recibir su Estado
de Cuenta. La no recepcién del Estado de Cuenta por el Cliente no lo exime de sus obligaciones de pago, pues en tales supuestos sera su
responsabilidad informarse sobre el importe que le corresponde pagar directamente en las oficinas de Interbank, en la pagina web o cajeros
automaticos del banco y en los demas canales que éste Ultimo ponga a disposicién de sus Clientes para tal proposito. Si dentre de los treinta (30)
dias calendario siguientes a la entrega del Estado de Cuenta, el Cliente no lo observa, se considerara que el Cliente lo acepta y reconoce como
conforme los datos detallados en dicho documento; sin perjuicio del derecho del cliente de efectuar denuncias o reclamos ante las autoridades
administrativas o judiciales competentes. Interbank podra no remitir estados de cuenta en caso la Cuenta Tarjeta no tenga saldo deudor.

Si el Cliente no realiza Transacciones en un periodo de un mes y no tiene deudas pendientes, Interbank queda autorizado a no enviarle el
Estado de Cuenta.

14. Consecuencias de incumplimiento.- Si a la fecha de vencimiento establecida en el Estado de Cuenta, el Cliente no realiza el pago o
lo realiza por un monto inferior a la alternativa de page minimo indicado en el Estado de Cuenta, el saldo impago generara automaticamente
los respectivos intereses, comisiones, gastos y penalidades que se detallan en la Hoja Resumen, sin necesidad de aviso alguno.

De conformidad con lo establecido en el numeral 11 del articulo 132° de la Ley N° 26702 - Ley General del Sistema Financiero y del Sistema
de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), Interbank podréa cobrar (compensar) en forma parcial o total el
monto adeudado (obligaciones vencidas y exigibles) por Cliente, quedando autorizado a debitar de cualquier cuenta de este tltimo o a liquidar
cualquier bien que se encuentre en custodia de Interbank. Con la finalidad de cancelar la deuda en la moneda en que ha sido contraida, Interbank
podréa proceder a la conversion de moneda de acuerdo al tipo de cambio vigente para Interbank a la fecha en que se realice la operacion.

Asimismo, Interbank podra tomar las siguientes acciones:

1. Terminar de manera anticipada el Contrato, en cuyo caso, la consecuencia inmediata sera que el Cliente se encuentre obligado a
pagar el total de la deuda que tenga con Interbank.

2. Bloguear temporal o definitivamente la cuenta tarjeta.
3. Disminuir |a linea de crédito.

4. Reabrir la misma u otra Cuenta Tarjeta y cargar en ella los saldos deudores o abrir una cuenta corriente (sin chequera) a nombre
del Cliente bajo los términos y condiciones generales que para la apertura de dicha clase de cuentas tenga aprobados en esa
ocasion Interbank, cargando en esa cuenta los saldos deudores o requerir el pago de su acreencia, segun las liquidaciones que
practique, de conformidad con la ley aplicable.

5. Emitir una letra de cambio a la vista de conformidad con el numeral 26.

En cualquiera de los casos antes sefialados, Interbank comunicara en un plazo posterior no mayor a 15 dias la aplicacion del supuesto
correspondiente mediante los mecanismos de comunicacion directos establecidos en el numeral 28.

El Cliente autoriza a Interbank a realizar cargos y/o extornos en la Cuenta Tarjeta, sin previo aviso, con la unica finalidad de regularizar
Transacciones que pudiesen haber sido procesadas con error, los mismos que seran informados de conformidad con los mecanismos de
informacion directos en el numeral 28.

15. Pago, Imputacion de los Pagos, Pagos Anticipados y Adelanto de Cuotas.- 15.1 El Cliente debe pagar a Interbank lo siguiente: (i) el monto
total de las Operaciones de cada periodo: (i) el monto minime que sefale Interbank; (iii) el Revolvente (‘Capital Crédito Normal” (que integra la
opcidn de “Pago Minimo” figura en el Estado de Cuenta, en funcion al Plazo de Financiamiento indicado en la Hoja Resumen); (iv) cuotas fijas
previamente acordadas (v); las comisiones, los gastos y los demas conceptos descritos en la Hoja Resumen, asi como los seguros, de haber sido
contratados a través de Interbank; o, (vi) mediante otra forma de pago que admita Interbank y haya sido aceptada por el Cliente.

15.2 Para la imputacion de pagos, Interbank atribuira los pagos a la deuda de manera decreciente, aplicandose la imputacion en el siguiente
orden: (i) Deuda Vencida (ii) comisiones, gastos y penalidades, (iii) intereses del periodo y (iv) capital (empezando por aquellos con tasa de
intereses mas alta hasta la mas baja (se incluyen dentro las tasas promocionales), incluye el sobregiro).

15.3 El Cliente tiene derecho a efectuar pagos por encima de la cuota exigible en el periodo. En el caso de créditos bajo el sistema de cuotas,
el Cliente puede realizar:

15.3.1  Pago Anticipado: Monto destinado al capital del crédito, que reduce intereses, comisiones y gastos al dia del pago.
El Cliente podra escoger entre: (i) reduccion del monto de la cuota manteniendo el plazo pactado o (ii) reduccion del
numero de cuotas con la consecuente reduccion del plazo de crédito. En caso no se cuente con la eleccion del tipo
de pago anticipado por parte del Cliente, Interbank reducira el niumero de cuotas dentro de los 15 dias calendario de
efectuado dicho pago. El pago anticipado total liquidara |a totalidad de la deuda mas los intereses, comisiones y gastos
devengados a la fecha de dicho pago.
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1532  Adelanto de cuotas: Monto pagado que se aplica a las cuotas inmediatamente posteriores a la exigible en el periodo,
sin la reduccion de intereses, comisiones y gastos. Cuando el Cliente realice un pago menor o igual a dos cuotas (se
incluye aquella exigible en el periodo) y el Cliente no haya manifestado su eleccidn, se considerara como adelanto de
cuotas e Interbank procedera a aplicar el monto pagado en exceso de la cuota del periodo a las cuotas inmediatas
siguientes no vencidas, salvo que se solicite expresamente que aplique como pago anticipado.

El Cliente podra verificar la actualizacion de su cronograma de pagos en su estado de cuenta.

16. Sustitucion de la Tarjeta.- En cualquier momento, si Interbank lo decide, se podra reemplazar la Tarjeta por otra de cualquiera de los
tipos y/o marcas con las que opera Interbank, sin perjuicio de la facultad del Cliente para dar por terminade de forma anticipada el Contrato,
conforme a lo previsto en el numeral 23. Interbank entregara la nueva Tarjeta y procedera a anular la antigua, la misma que el Cliente debera
devolver previamente. En caso la devolucién fisica de la Tarjeta no sea posible, el Cliente seré responsable de su destruccion. La nueva
Tarjeta continuard rigiéndose por los términos del presente documento y los cargos y débitos continuaran efectuandose en la misma Cuenta
Tarjeta o en ofra nueva Cuenta Tarjeta que podra abrir Interbank a nombre del Cliente.

17. Seguro de Desgravamen.- El Cliente tiene derecho a elegir entre: a) contratar el seguro ofrecido por Interbank; o b) contratar directamente
el Seguro de Desgravamen a fravés de un corredor de seguros, conforme a las condiciones minimas establecidas por Interbank sefialadas
en la pagina web www.interbank.com.pe.

En el caso, el Cliente contrate el seguro ofrecido por Interbank, el Cliente autoriza a Interbank a cargar en la Cuenta Tarjeta el costo de la prima
de la poliza de Seguro de Desgravamen que pueda confratar y renovar Interbank con una Compania de Seguros de su eleccion y segun las
condiciones que dicha compaiia establezcan, cubriendo el riesgo de pago del saldo deudor que El Cliente mantenga a favor de Interbank , en
caso de muerte o invalidez total y permanente por enfermedad o accidente del Cliente, con la cobertura establecida en la Hoja Resumen de
cada Tarjeta, de modo tal que una vez ocurrido el evento, sera la Compania de Seguros quien atienda los pagos por hasta el importe del seguro,
correspondiente al saldo deudor de la Cuenta Tarjeta. Para tales efectos, el Cliente se obliga a instruir a sus familiares a fin que comuniguen
oportunamente a Interbank y/o a la Comparia de Seguros correspondiente, de ser el caso, del fallecimiento del Cliente, obligandose a presentar

la documentacion solicitada por la Compafiia de Seguros correspondiente para la aplicacion del Seguro de Desgravamen.

El Seguro de Desgravamen no sera aplicable si el Cliente no se encuentra al dia con el pago de conformidad con los plazos y procedimientos
establecidos en las normas de seguros. El Cliente declara tener acceso a las condiciones y exclusiones de la Péliza de Seguro de
Desgravamen que Interbank contrata.

Del mismo modo, el Cliente asume la obligacion de informarse de los alcances y condiciones de la Poliza de seguro una vez recibido el
Certificado correspondiente al momento de recibir el kit de bienvenida. Adicionalmente, el Cliente podra contratar a su eleccion otro tipo de
seguros que Interbank pudiera ofrecerle y/o comercializar.

En caso el Cliente acredite haber contratado o contrate por su cuenta un seguro que brinde cobertura similar o mayor al seguro ofrecido por
Interbank y por plazos iguales o mayores, el Cliente podra ofrecer su seguro para el saldo deudor de la Cuenta Tarjeta en sustitucion del sequro
ofrecido por Interbank, para lo cual Interbank debera brindar su aceptacion y conformidad. En este caso, el Cliente debera endosar la(s) poliza(s)
a favor de Interbank a mas tardar al dia habil siguiente a la entrada en vigencia del Contrato. En el endoso debera constar la declaracion de la
Compaifiia de Seguros en el sentido que Interbank es el Unico beneficiario de la indemnizacion hasta por el saldo deudor de la Cuenta Tarjeta.

La falta de respuesta, accion o inejecucion del Cliente dentro del plazo sefalado en el presente numeral conllevara a Interbank a incluirlo dentro de
los sequros que Interbank tiene para sus Clientes. En relacion con lo anterior, el Cliente entiende y acepta los riesgos de la demora y los perjuicios
que pueden ser causados a Interbank; por lo tanto, manifiesta su conformidad y aceptacion a los seguros ofrecidos por Interbank en caso el Cliente
no cumpliera con contratar las referidas pélizas y/o efectuar sus respectivas renovaciones a su vencimiento y/o reajustar la suma asegurada cuando
Interbank se lo requiera y/o ampliar los riesgos y/o efectuar el endoso correspondiente a favor de Interbank, y/o cualesquiera ofros supuestos que
el seguro no cubra a satisfaccion de Interbank; en cuyo caso éste dltimo queda facultade para hacerlo por cuenta y costo del Cliente y cargar las
18. Financiamientos Adicionales.- Interbank podra conceder al Cliente otros financiamientos en la Cuenta Tarjeta, mediante una o mas
lineas de crédito adicionales o paralelas. La finalidad de tales financiamientos, forma de pago a Interbank, intereses, comisiones y gastos se
detallaran en la respectiva solicitud, tarifario y/u hoja informativa de estos productos, a los cuales les resultaran aplicables supletoriamente
los términos de este Contrato, incluyendo la Hoja Resumen. Asimismo, Interbank pone a disposicion del Cliente informacion relevante
respecto a dichos financiamientos en www.interbank.com.pe o mediante los mecanismos de comunicacion establecidos en el numeral 28.

19. Programas de Recompensa.- Los Programas de Recompensa son beneficios o condiciones promocionales que Interbank podra incorporar a las
Tarjetas. El Cliente acepta la afiliacion e inclusion al ¢ a los programas de recompensa que Interbank determine, bajo las condiciones y excepciones
que regiran para los mismos de acuerdo al tipo de Tarjeta. Los Reglamentos de dichos programas, sus modificaciones, plazos de vigencia y demas
caracteristicas se pondrén a disposicion del Cliente a través del presente contrato y/o dependiendo del tipo de Tarjeta de Crédito solicitada segun la
Hoja Resumen, El Cliente acepta la afiliacion e inclusién al o a los Programas de recompensa, los mismos que son gratuitos v se rigen de acuerdo
a lo establecido en los Reglamentos respectivos comunicados al Cliente a través de los canales que Interbank pone a su disposicion. Asimismo,
los Reglamentos de dichos programas, sus modificaciones, plazos de vigencia y demas caracteristicas se pondran a disposicion del Cliente en las
oficinas de Interbank o en www.interbank.com.pe o mediante los mecanismos de comunicacion establecidos en el numeral 28.

20. Informacion.- Interbank podra entregar informacién del Contrato y su ejecucion a la (SBS) y a las centrales de riesgo. Interbank
podra obtener informacion sobre el patrimonio personal del Cliente v su comportamiento crediticio en general, previa informacion al Cliente
conforme a la ley aplicable, a través de los medios establecidos en el numeral 28 de este Contrato.

El Cliente se obliga a entregar a Interbank toda la informacion comercial y econémico-financiera que este pudiera requerirle a efectos
de la celebracion de este contrato y la permanente evaluacion crediticia del Cliente conforme a las normas legales vigentes; asi como
cualquier otra informacién o documentacién adicional que -a su solo criterio- Interbank estime necesaria y pudiera requerirle para efectuar
una evaluacion objetiva del Cliente. El Cliente se obliga a informar a Interbank sobre cualquier hecho o circunstancia que pudiera dar
origen a un deterioro sustancial en sus ingresos, utilidades, capacidad de pago y/o situacion financiera. Es obligacion del Cliente mantener
permanentemente actualizada la informacidn antes requerida. El Cliente debera informar a Interbank sobre cualquier hecho o circunstancia
que implique cambios relevantes en dicha informacion, en especial en lo referido a su composicion accionaria, dentro de un plazo méximo
de quince (15) dias calendario de ocurrido el respectivo cambio.
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El incumplimiento por parte del Cliente con las obligaciones establecidas en esta clausula sera causal de resolucion de este contrato.

21. Garantias.- Interbank podré requerir al Cliente, en cualquier momento, el otorgamiente de garantias reales o personales o la contratacién
de seguros, a satisfaccion de Interbank, para respaldar el pago de las obligaciones de la Cuenta Tarjeta. La falta de constitucion de dichas
garantias y/o seguros dentro del plazo de quince (15) dias calendario de requeridos se considerara causal de resolucion automatica del
Contrato, lo cual sera informado mediante los mecanismos previstos en el numeral 28.

22. Aceleracion de plazos y resolucion del Contrato por Interbank.-22.1. Interbank podra dar por vencidos todos los plazos y/o terminar de
manera anticipada el Contrato desde la fecha que sefale, sin necesidad de declaracion judicial, en los siguientes casos: a) Si el Cliente: (i) no paga
en la forma, plazo y oportunidad convenidas el importe que figura en el Estado de Cuenta; (ii) no cumple cualquier ofra obligacion frente a Interbank
como deudor directo o fiador o aval (iii) cuando, a criterio de Interbank, el Cliente no satisfaga los requerimientos de informacién efectuados por
Interbank, como parte de sus politicas y acciones vinculadas al conocimiento del Cliente y/o a la prevencion del lavado de activos y financiamiento
del terrorismo, incluyendo, de manera enunciativa y no limitativa, los casos en los que dicha informacién no es entregada dentro de los plazos
fijados por Interbank y/o es entregada de manera incompleta y/o habiendo sido entregada oportunamente, a criterio de Interbank, no justifica las
operaciones del Cliente; (iv) no recoge y/o acepta su Tarjeta (plastico) por un periodo de tres (3) meses de suscrita la Solicitud; b) cuando se cierre
al Cliente una cuenta corriente por girar contra ella cheques sin provision de fondos, en Interbank o cualquier empresa del Sistema Financiero y/o si
como resultado de ello el Cliente figura en la relacion de Tarjetas de Credito anuladas difundida por la SBS; c) si se solicita la declaracion del inicio
de concurso del Cliente o se presentase cualquier ofra situacion mediante la cual se suspenden sus pagos; d) si Interbank comprueba que cualquier
informacién, documentacién o dato proporcionado por el Cliente para sustentar la Linea de Crédito o la(s) Tarjeta(s) o cualquier ofro crédito que
haya solicitado ante Interbank fueran falsas, o, tratandose de documentos, éstos hubieran sido adulterados o alterados, e) Si cualquier obligacion
crediticia del Cliente para con Interbank u otra empresa del Sistema Financiero es clasificada en la categoria de Dudosa o Pérdida; f) si mantener
abierta la Cuenta Tarjeta implica el incumplimiento de las politicas corporativas de Interbank y/o contractual o de alguna disposicion legal, en especial
aquellas referidas a politicas crediticias o de lavado de activos y financiamiento del terrorismo; g) sila SBS suspende la autorizacion a Interbank para
operar con Tarjetas de Crédito; h) no registra movimientos por un periodo de seis (6) meses desde su Ultima transaccién en su cuenta tarjeta y no
cuenta con saldo pendiente de pago o saldo favor del Cliente; i) por cese o fallecimiento del Cliente o j) sila marca compartida de la tarjeta, distinta
a Interbank, deja de operar y/o termina su relacion comercial con Interbank.

22.2. Interbank podra optar por bloquear temporalmente la cuenta Tarjeta, sin necesidad de aviso previo, hasta que el Cliente regularice la situacién
que origind el bloqueo vy, en caso ello no ocurra, podra proceder a la Terminacion anticipada del Contrato. En los supuestos antes indicados,
Interbank comunicara su decision de terminar el Contrato a través de los mecanismos de informacion directos establecidos en el numeral 28.

Tan pronto Interbank le notifique al Cliente su decision, el Contrato terminara. En este caso, el Cliente debera pagar de manera inmediata la
totalidad de la deuda de la Cuenta Tarjeta (incluye Tarjeta del titular y de las Tarjetas Adicionales), de acuerdo con la liquidacion que Interbank
efectle. Interbank procedera a la anulacion de la Tarjeta y de las Tarjetas Adicionales, asi como a la cancelacion de la Linea de Crédito.

23. Terminacion anticipada del Contrato.- Este Contrato tiene un plazo indefinido, sin embargo, Interbank podra dar por terminado el contrato
de manera anticipada mediante aviso cursado al Cliente con una anticipacion no menor a tres (3) dias habiles a la fecha de resolucién efectiva,
conforme a las causales de resolucion establecidas en el presente contrato. Igual derecho le asiste al Cliente de dar por terminado el contrato
cuando asi lo decida, dando aviso por escrito a Interbank, sin perjuicio de su obligacién de pagar previamente el saldo deudor total de la Cuenta
Tarjeta que liquide Interbank y devolver a éste fodas las Tarjetas en la misma fecha de resolucion del Contrato. Interbank pedra mantener abierta la
Cuenta Tarjeta hasta la cancelacion de dicho saldo deudor en cualquier supuesto que no se encuentre regulado en el numeral anterior.

24. Consecuencias de la extincion.- En cualquier caso de extincion del Contrato, el Cliente debera devolver a Interbank inmediatamente
las Tarjetas emitidas y cancelar dentro del plazo que le otorgue Interbank, el saldo deudor total de la Cuenta Tarjeta. Si el Cliente no devuelve
las Tarjetas asumira todas las responsahilidades por el uso irregular de las mismas. Asimismo, en caso de terminacion del Contrato, el
Cliente asumira la obligacidn de notificar sobre tal hecho a los establecimientos afiliados a los que hubiere solicitado su inclusién dentro de
un sistema de pagos mediante cargos automaticos en su Cuenta Tarjeta.

25. Sanciones.- En los casos previstos en la seccidn 22.1 b), el Cliente no podra solicitar una nueva tarjeta de crédito en cualquier empresa
del sistema financiero durante un (1) ano. El impedimento durara tres (3) afios en caso de una primera reincidencia y sera permanente si
el Cliente reincide por segunda vez. Asimismo, Interbank anulara las Tarjetas de los Usuarios con alguna cuenta corriente cerrada por girar
contra ella cheques sin fondos en cualquier empresa del Sistema Financiero.

26. Emision de la Letra de Cambio.- Si el Cliente, en cualquier momento, incumple sus obligaciones de pago adquiridas como consecuencia
del presente Contrato o si, extinguido el Contrato por cualquier motivo, el Cliente no paga la deuda total dentro del plazo concedido,
Interbank podra girar una Letra de Cambio a la vista, a la orden de si mismo y a cargo del Cliente, con indicacion de su origen, por el importe
total adeudado. La Letra de Cambio se girara luego de transcurridos quince (15) dias habiles de la recepcidn por el Cliente de la respectiva
notificacién de pago, sin que hubieran observaciones. La notificacién de pago sera emitida al Domicilio del Cliente. Esta Letra de Cambio
no requerira la aceptacion del Cliente y, de ser protestada por falta de pago, dara lugar a la respectiva accion ejecutiva, conforme a ley. En
la emision o fransferencia de la Letra de Cambio, Interbank podra sustituir la firma autografa de sus representantes por su firma impresa,
digitalizada o por cualquier otro medio de seguridad grafico, mecanico o electronico.

27. Modificaciones al Contrato.- Interbank se reserva el derecho de modificar en cualquier momento las condiciones contractuales,
incluyendo la tasa de interés, la moneda del financiamiento, las comisiones, gastos y penalidades cuando, a criterio de Interbank, se
presente alguno de los siguientes supuestos: (i) varie la situacion crediticia del Cliente que a criterio e Interbank implique un cambio en las
condiciones indicadas en la Hoja Resumen, (i) obtenga préstamos de entidades del sistema financiero nacional o extranjero, ocasionando
un deterioro en su capacidad de pago, (iii) modifique el régimen tributario, legal y politico vigente de forma tal que ello genere un efecto
adverso o costo adicional a Interbank en relacion con las operaciones comerciales, (iv) modificaciones en la legislacion vigente que cambien
las condiciones actuales del mercado financiero, del mercado de capitales, politica monetaria y/o del pais y que por ello se cambien
las condiciones econdmicas, financieras, bancarias de manera interna y/o externa; (v) variacion en la calidad crediticia del Cliente; (vi)
funcionamiento o tendencia del mercado; (vii) encarecimiento de los servicios prestados por terceros, cuyos costos son trasladados al
Cliente, o de los costos de prestacion de los productos v servicios ofrecidos por Interbank; (viii) se produce un hecho ajeno a Interbank o se
emite una disposicidn legal que afecte los costos, las condiciones o las caracteristicas de la Tarjeta y/o Linea de Crédito y/o (ix) Se produce
un hecho o circunstancia que cambia las condiciones de riesgo o de crédito bajo las cuales fue aprobada la Tarjeta y/o Linea de Crédito

Interbank puede modificar penalidades y otras condiciones contractuales distintas a las tasas de interés, comisiones y/o gastos en cualquier
caso, asi como incorporar nuevas comisiones, penalidades y/o gastos, cuando lo considere conveniente.
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n cualquiera de los supuestos enunciados en la presente clausula, Interbank comunicara al Cliente las modificaciones con una anticipacion no
menor a cuarenta y cinco (45) dias calendario de anticipacion a la fecha de entrada en vigencia de las mismas ylo a la fecha en la que regiran las
nuevas condiciones del Contrato. En cualquier caso, la comunicacion indicara el momento a partir del cual la modificacién enfrara en vigencia. En
caso el Cliente no esté de acuerdo con las modificaciones podra optar por resolver el contrato dentro de dicho plazo, debiendo pagar la totalidad
del saldo deudor. La negativa del Cliente a la incorporacion de servicios no relacionados directamente al credito, no implica la resolucion del
contrato. Las modificaciones que resulten favorables al Cliente seran informadas posteriormente a través de los medios no directos.

28. Mecanismos de Informacion.-Las modificaciones -indicadas en el contrato y/o Hoja Resumen- seran informadas al Cliente por los
medios que Interbank pone a disposicion del Cliente, en el siguiente orden: (i) el estado de cuenta; (i) comunicaciones al domicilio sefialado
en la Solicitud, correo electronico y/o domicilio del Cliente; (ii) lamadas telefonicas; (iv) notas de cargo - abono, en tanto Interbank le envie
o entregue esta comunicacion; (v) vouchers de operaciones, en tanto se envie o entregue esta comunicacion al Cliente, se le comunique en
forma clara la informacion que Interbank le quiere hacer llegar o los cambios en su(s) Contrato(s), se observen los derechos que el Cliente
tiene y se respete el plazo de comunicacion anticipada’ o, (vi) mensajes de texto (SMS ).

Asimismo, Interbank podra modificar la clase, la vigencia y las demas caracteristicas de la Tarjeta y Cuenta Tarjeta, comunicando al Cliente
respecto de ello, a través de cualquiera de los mecanismos de informacion previstos en el parrafo precedente.

Sin perjuicio de los medios directos enunciados en el parrafo precedente, Interbank podra utilizar medios indirectos con el fin de informar
ylo brindar servicios de comunicacion complementarios a sus Clientes, tales como: (i) publicaciones en las oficinas de Interbank; (ii) pagina
Web de Interbank; (iii) mensajes a través de Banca por Internet; (iv) cajeros automaticos; (v) mensajes en redes sociales; y/o, (vi) avisos en
cualquier diario, periodico o revista de circulacion nacional, a eleccion de Interbank.

29. Otros Supuestos en los cuales se puede modificar o terminar de manera anticipada el Contrato.

De acuerdo con el Codigo Civil, con la Ley No. 26702 y con las disposiciones emitidas por la SBS (Disposiciones Prudenciales), en caso
el Cliente se encuentre sobreendeudado; o se presuma que estd vinculado a actividades de lavado de activos y/o financiamiento del
ferrorismo, o haya presentado a Interbank informacion y/o documentacion falsa o inexacta, Interbank puede:

1. Reducir o suprimir su linea de Crédito y/o el porcentaje maximo de exceso de Linea de Crédito en cualquier momento si su
comportamiento crediticio y/o el deterioro de su calidad crediticia y/o sus niveles elevados de endeudamiento en el sistema
financiero (sobreendeudamiento) asi lo ameritan sin necesidad de enviar aviso previo alguno.

2. Modificar el Contrato en aspectos distintos a las tasas de interés, comisiones y/o gastos, sin necesidad de enviar aviso previo
alguno cuando asi lo requiera la legislacion aplicable.

3. Terminar de manera anticipada (Resolucién) el contrato.

Interbank podré resolver o modificar el Contrato como consecuencia de la deteccion de actividades que atentan contra el sistema de
prevencion del lavado de activos o por falta de informacion y/o documentacién inexacta o inconsistente con la informacién previamente
declarada o entregada por el Cliente que repercuta negativamente en el riesgo de reputacion o legal de Interbank.

Para los supuestos enunciados en el parrafo precedente, Interbank comunicaré su decision dentro de los 7 dias posteriores a la fecha en
que hace efectiva la misma. Asimismo, en aplicacion de las Disposiciones Prudenciales, Interbank puede decidir no contratar con el Cliente.

30. Cesion de Posicion Contractual.- Interbank podra ceder su posicion contractual en este Contrato a cualquier tercero de conformidad
con lo indicado en el Cadigo Civil, prestando el Cliente, en este acto, su consentimiento anticipado a la referida cesion, lo cual sera informado
mediante los mecanismos previstos en el numeral 28.

31. Tributos.- Todos los tributos presentes y futuros que graven el otorgamiento de la Linea de Creédito, la expedicion y uso de |a Tarjeta,
los consumos y pagos de la misma y, en general, todos los servicios de Interbank al Cliente segun el Contrato, seran de cargo del Cliente y
sus importes pedran ser financiados, a juicio de Interbank, en la Cuenta Tarjeta.

32. Sistema de Pagos Automaticos.- El Cliente podra, solicitar su inclusion dentro de un sistema de pagos mediante cargos automaticos
en su Cuenta Tarjeta. El Cliente debera considerar que, los pagos por cargos automaticos procederian unicamente si (i) la Cuenta Tarjeta
cuenta con Linea de Crédito Disponible; y, (i) que sera el Cliente quién asumira la responsabilidad de notificar al citado establecimiento
sobre el nuevo cédigo de la Tarjeta (cualquiera sea el motivo que haya originado el cambio de cédigo) para los efectos del respectivo cargo;
sin perjuicio de lo anterior, Interbank podra, pero no estara obligado a, realizar dicha notificacion en los casos en los que pueda identificar
al correspondiente establecimiento. En caso de terminacion del Contrato por cualquier causa, el Cliente asume la obligacion de notificar
tal circunstancia a los establecimientos afiliados a los que hubiere solicitado su inclusion dentro de un sistema de pagos mediante cargos
automaticos en la Cuenta Tarjeta, sin perjuicio de las responsabilidades establecidas en la Ley Aplicable.

33. Cargos no liquidados.- Interbank, en cualquier momento, producto de la conciliacion de los saldos del Cliente, podra requerir a éste el pago
de los conceptos no contabilizados oportunamente como parte de su saldo deudor, asi como los intereses, comisiones, gastos y penalidades
que se detallan en la Hoja Resumen que pudieran haber generado dichos conceptos. En estos casos y sin perjuicio del derecho del Cliente a
ser informado sobre el origen de los cargos adicionales, Interbank podra: (i) reabrir la misma u otra Cuenta Tarjeta y cargar en ella los saldos
deudores o (ii) abrir una cuenta corriente a nombre del Cliente bajo los términos y condiciones generales que para la apertura de dicha clase de
cuentas tenga aprobados en esa ocasion Interbank, cargando en esa cuenta los saldos deudores o, (iii) requerir el pago de su acreencia, segun
las liguidaciones que practique, de conformidad a la ley aplicable. Del mismo modo, el Cliente autoriza a Interbank a realizar cargos y/o extornos
en la Cuenta Tarjeta, sin previo aviso, a fin de regularizar Transacciones que pudiesen haber sido procesadas con error.

34. Autorizacion para grabar Conversaciones.- El Cliente autoriza a Interbank a grabar cualquier tipo de conversacion, solicitud,
autorizacién, instruccion, adquisicion y en general cualquier ofro tipo de orden o manifestacion de voluntad, relacionado con La Cuenta
Tarjeta, comprometiéndose a mantener absoluta reserva de las mismas.

1 Los vouchers de operaciones solo seran considerados como medios de comunicacion directos validos en la medida que cumplan con destacar
aquellos conceptos que seran materia de cambio, precisando en qué consisten, a fin de permitir a los usuarios tomar conocimiento de ellos; se
entregaran con 45 dias de anticipacion a la entrada en vigencia de la modificacion contractual; y sélo aplicara para aquellos pagos o depésitos
realizados por los propios clientes.

% Los mensajes de texto 0 SMS solo seran considerados como medios de comunicacién directos validos siempre que de manera adicional a
invocar la causal de modificacion o resolucidn, cumplan con incluir (en caso corresponda) el derecho que le asiste al Cliente de resolver el
contrato si las modificaciones le resulten perjud\cwales
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35. Pagos en exceso.- En el supuesto que Interbank haya realizado cobros en exceso mediando dolo o culpa, éstos le seran restituidos
a El Cliente segun los mecanismos establecidos por Interbank en www.interbank.com.pe, conforme a la ley aplicable. En estos casos,
devengaran los intereses compensatorios que se hayan pactado para la operacion crediticia o, en su defecto, el inferés legal.

36. Representantes.- Interbank reconocera como representantes o apoderados del Cliente, Unicamente a quienes éste hubiera registrado
debidamente ante Interbank, presentando la documentacion comprobatoria correspondiente. Toda revocatoria o modificacion relativa a
los poderes y/o facultades otorgados a los representantes del Cliente, debera comunicarse a Interbank por escrito, acompafada de los
documentos que sustenten la revocatoria o modificacion debidamente formalizados e inscritos, si es que Interbank asi lo solicita. Mientras
no se realice la referida comunicacion, la modificacion o revocatoria no resultara vinculante para Interbank. En caso de dudas sobre la
legitimidad, legalidad, vigencia o alcances de la representacion o poderes con que sean operadas Las Cuentas, Interbank suspendera sin
responsabilidad la ejecucién de cualquier instruccion y/o del Contrato, hasta que dichas dudas sean esclarecidas a satisfaccion de Interbank.
Asimismo, Interbank podra solicitar la revision de los poderes por cada operacion.

37. Ley y Competencia.- El presente Contrato se rige por las leyes de la Republica del Peru. Toda discrepancia derivada del presente
Contrato se somete a la competencia de los jueces y tribunales de la ciudad en la que se suscribe la Solicitud. Todas las notificaciones
extrajudiciales o judiciales a que hubiere lugar en virtud del Contrato se realizaran, a eleccién de Interbank, en el domicilio, lugar de trabajo
o domicilio de correspondencia del Cliente indicado en la Solicitud.

38. Servicios Asociados a la Cuenta Tarjeta.- El Cliente, al momento de contratar o de manera posterior, podra suprimir o reactivar, segun
corresponda, uno o mas de los siguientes servicios asociados, a través de los mecanismos que establezca Interbank:

+  Disposicion de efectivo: Para cada operacion, el Cliente podra decidir si dicha disposicion se cargara en cuotas fijas mensuales,
asi como el numero de cuotas aplicables a estas.

+  Operaciones de compra, consumos o pagos por internet, a través de una pagina web distinta a la de Interbank.
+  Consumos u operaciones efectuadas en el exterior, con presencia fisica de la Tarjeta.

+  Otras que Interbank determine y sean informadas de manera previa al Cliente.

Para el caso de Tarjetas adicionales, todas las Transacciones que se realicen con dichas tarjetas para la gjecucion o ingjecucion de los
servicios asociados deberan ser autorizadas por el Cliente y serén responsabilidad de éste, en tanto solicita las Tarjetas Adicionales.

El Cliente podré solicitar la supresion o reactivacion de los mencionados servicios a través de la red de Oficinas de Interbank, Banca
Telefonica, asi como cualquier otro mecanismo idoneo que se indicara en www.interbank.com.pe

Todos los consumos correspondientes a los productos y/o servicios seran cargados a la Cuenta Tarjeta del Cliente que autoriza de manera
expresa dicha supresion o reactivacidn para Tarjetas Adicionales y acepta como propias dichas Transacciones y se obliga a su pago, asi
como acepta su riesgo.

39. Otros Servicios: Interbank podra ofrecer al Cliente nuevos servicios y beneficios, los mismos que se consideraran aceptados por éste si
contintia con el uso de |a Tarjeta luego de haber sido informado de su implementacion, de conformidad con lo establecido en el numeral (28)
del Contrato. Cuando los servicios y beneficios adicionales antes mencionados no sean inherentes a la Tarjeta, segun los usos y costumbres
de la préactica bancaria nacional e internacional, el Cliente debera aceptarlos expresamente.

40. Vigencia: El Contrato se mantendra en vigencia desde la fecha en que Interbank entregue la Tarjeta y se mantendra vigente de
manera indefinida, sin perjuicio de la facultad del Cliente e Interbank para resolver unilateralmente el Contrato conforme a lo previsto en las
secciones (22) y (23).

N° de Solicitud

Ciudad de al  de de20

Apellidos y nombres del cliente:

Tipo y N° de Documento de identidad

Firma del Cliente

Contrato aprobado por la SBS mediante la Resolucion SBS N° 1941-2015
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b Banco de la Nacion

HOJA RESUMEN INFORMATIVA - HRI"

TARJETA DE CREDITO BANCO DE LA NACION MASTERCARD INTERNACIONAL
(CONFORME A LA LEY N° 28587, RESOLUCION S.B.S.: N® 6523-2013 y N° 8181-2012, CIRCULAR N® B-2206-2012 Y N° B-2213-2013)

PLAN TARIFARIO

4 . TASAS (ANO BASE 360 DIAS) h
TASA DE INTERES CLASICA GOLD PLATINUM
COMPENSATORIA (TEA)”
COMPRAS:
SISTEMA REVOLVENTE A 48 MESES (S/.)° 27% 25% 21%
DISPOSICION DE EFECTIVO:
SISTEMA REVOLVENTE A 48 MESES (S/.)° 27% 25% 21%
SISTEMA CUOTAS (S/.)°
HASTA 12 MESES 20% 18% 14%
DE 13 A 24 MESES 21% 19% 15%
DE 25 A 36 MESES 23% 21% 17%
DE 37 A48 MESES 27% 25% 21%
MORATORIA (TE.A.)" 79.59%
|
TASA DE COSTO EFECTIVA ANUAL (T.C.EA) CLASICA GOLD PLATINUM
(RESOLUCION S.B.S. N° 8181-2012 - ANEXO 1-A)
_ . MIN. 32.10% | MIN.  30.08% | MIN. 26.01%
COMPRAS: SISTEMA REVOLVENTE® MAX. 99.48% | MAX 96.67% | MAX 97.0%% ]
Il. COMISIONES
CATEGORIA / DENOMINACION CLASICA | GOLD | PLATINUM
1. MEMBRESIA
1.1. MEMBRESIA ANUAL SIN COSTO
2. SERVICIOS ASOCIADOS A LA TARJETADE CREDITO
2.1. EVALUACION DE POLIZA DE SEGURO ENDOSADA” S7.30.00 MENSUAL
2.2. ENVIO FiSICO DE ESTADO DE CUENTA® S/.6.00 MENSUAL
2.3. CONVERSION DE MONEDA" 1.00% POR OPERACION
3.USO DE CANALES
3.1. USO DEL CAJERO AUTOMATICO (ATM):
° RETIRO DE EFECTIVO - ATM PROPIO SIN COSTO
° RETIRO DE EFECTIVO - ATM OTROS BANCOS™ S/. 5.00 POR OPERACION
° CONSULTA DE SALDOS - ATM PROPIO™ S/. 1.00 POR OPERACION
° CONSULTA DE ULTIMOS 20 MOVIMIENTOS - ATM PROPIO"™? S/.1.00 POR OPERACION
3.2. OPERACION EN VENTANILLA:
° RETIRO DE EFECTIVO SIN COSTO
° CONSULTA DE SALDOS Y/O ULTIMOS 20 MOVIMIENTOS'™ S/.1.50 POR OPERACION
3.3. USO DE CAJERO/AGENTE CORRESPONSAL:™
° RETIRO DE EFECTIVO SIN COSTO
° CONSULTA DE SALDOS Y/O ULTIMOS 20 MOVIMIENTOS S/.0.50 POR OPERACION
° PAGO DE TARJETA DE CREDITO SIN COSTO
4_MODIFICACION DE CONDICIONES™
4.1. FECHA DE PAGO™ S/. 9.00 POR MODIFICACION
4.2. SISTEMA DE PAGO™ S/. 9.00 POR MODIFICACION
4.3. REPROGRAMACION™ S/.9.00 POR MODIFICACION
5. ENTREGA DE TARJETAS ADICIONALES A SOLICITUD
5.1. REPOSICION DE TARJETA DE CREDITO™ S/.6.00 POR DUPLICADO
5.2. TARJETA DE CREDITO ADICIONAL Y/U OPCIONAL:
L ° EMISION DE TARJETA ADICIONAL SIN COSTO )
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lIl_GASTOS
SEGURO DE DESGRAVAMEN™ CLASICA | GOLD | PLATINUM
PRIMA MENSUAL S/.3.00
NOMBRE DE LA COMPANIA DE SEGUROS RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS
FIGURAEN LASOLICITUD Y LAS CONDICIONES
NUMERO DE POLIZA PARTICULARES POR SER UNA POLIZA DE
q SEGURO INDIVIDUAL y

IMPORTANTE: CONJUNTAMENTE CON LA PRESENTE HRI SE LE HARA ENTREGA DE LA SOLICITUD Y LAS CONDICIONES
PARTICULARES DEL SEGURO DE DESGRAVAMEN EN CASO ELIJA CONTRATAR CON RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS.
SIN EMBARGO, USTED PUEDE OPTAR POR ENDOSAR OTRA POLIZA PROVISTA POR OTRA COMPANIA A FAVOR DEL
BANCO DE LANACION, PREVIA EVALUACION DE LAS CONDICIONES Y COBERTURAS EXIGIDAS POR EL BANCO PARAEL
OTORGAMIENTO DE LATARJETADE CREDITO.

( IV. ORDEN DE IMPUTACION™ )
(RESOLUCION S.B.S. N° 6523-2013 Y SU MODIFICATORIA)

EL BANCO APLICARA EL ORDEN DE IMPUTACION, VELANDO QUE NO EXISTA UN AGRAVAMIENTO DESPROPORCIO-
NADO QUE GENERE UN PERJUICIO ECONOMICO PARAUSTED, DE LASIGUIENTE MANERA:
1. SEGURO DE DESGRAVAMEN (QUE LO COBERTURADE EXONERACION DE DEUDAEN CASO DE FALLECIMIENTO
O INVALIDEZ TOTALY PERMANENTE PORACCIDENTE O ENFERMEDAD)

2. COMISIONES Y DEUDAS VENCIDAS (POR LAAPLICACION DE MAYOR TASADE INTERES MORATORIA)
3. INTERESESY CAPITALDEL PERIODO VIGENTE (DE MAYORAMENOR TASADE INTERES COMPENSATORIA)

4. INTERESES Y CAPITAL DE PERIODOS POSTERIORES (DE MAYOR A MENOR TASA DE INTERES
COMPENSATORIA)

/

V. CARACTERISTICAS DE LA TARJETA DE CREDITO )
CONCEPTO CLASICA | GOLD | PLATINUM

LINEADE CREDITO NUEVOS SOLES
ANUALY CON RENOVACIONAUTOMATICA™
VIGENCIADE LALINEA DE CREDITO PREVIAEVALUACION DEL TITULAR POR PARTE
DEL BANCO.
LINEADE CREDITO MINIMA® S/.300.00 | §/.20,001.00 | _S/.30,001.00
LE SERA COMUNICADA AL MOMENTO DE
LINEADE CREDITOAPROBADA LAENTREGA DE LA TARJETA MEDIANTE CARTA
DE APROBACION, ACORDE A LO ESTABLECIDO
EN EL CONTRATO.
RENOVAGION DEL PLASTICO CADA48 MESES
TARJETASADICIONALES ®’ MAXIMO 4 TARJETAS
CARGOAUTOMATICO EN CUENTADEAHORROS™. OBLIGATORIO
ACEPTADAEN ELPERUY EN ELEXTRANJERO si
DISPOSICION DE EFECTIVO™: USTED PODRA ACTIVAR, SUPRIMIR O
° VENTANILLABN : SISTEMA REVOLVENTE O SISTEMACUOTAS | REACTIVAR EL SERVICIO CUANDO LO
|_° CAJERO AUTOMATICO BN : SISTEMA REVOLVENTE REQUIERA.

y
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HOJA RESUMEN INFORMATIVA (HRI)
(1) LAPRESENTE HRIREFLEJALAS CONDICIONES ESPECIALES DEL CONTRATO DE TARJETADE CREDITO. h

(2) LA TASA DE INTERES COMPENSATORIA PARA COMPRAS Y DISPOSICION DE EFECTIVO, EN SISTEMA
REVOLVENTECOMOCUOTAS SERALAQUESEENCUENTREVIGENTEALMOMENTODELATRANSACCION.

(3) SISTEMA REVOLVENTE: SI AL MOMENTO DE REALIZAR SU COMPRA O DISPOSICION DE EFECTIVO NO INDICA
EL NUMERO DE CUQTAS A PAGAR, SU PAGO MINIMO MENSUAL SE CALCULARA UTILIZANDO EL FACTOR
REVOLVENTE1/48SOBREELSALDOREVOLVENTEMASLOSINTERESESGENERADOSENELPERIODO.

(4) SISTEMACUOTAS: USTED PUEDE ELEGIR EL NUMERO DE CUOTAS A PAGAR AL MOMENTO DE REALIZAR UNA
DISPOSICION DE EFECTIVO EN LA VENTANILLA DEL BANCO. EL IMPORTE DE LA(S) CUOTA(S) PACTADA(S) A
CANCELARENELPERIODOESTA(N)INCLUIDO(S)DENTRODELPAGOMINIMOYPAGOTOTALDELMES.

(5) ADICIONALMENTE A LA TASA DE INTERES COMPENSATORIA, LA TASA DE INTERES MORATORIA APLICA A
PARTIR DEL DIA EN QUE LA TARJETA PRESENTA DEUDA VENCIDA, Y HASTA CANCELAR EL TOTAL DE DICHO
IMPORTE.

(6) LAT.C.E.A.MAXIMADE 99.48% EN SISTEMA REVOLVENTE PARA UN CONSUMO DE S/. 1,000.00 CON LA TARJETA
CLASICA, REALIZADO EL PRIMER DIA DE LA FACTURACION, A CANCELARSE EN UN PLAZO DE
FINANCIAMIENTO DE 12 MESES INCLUYE: T.E.A.27.00%, UN UMBRAL MINIMO PARA LA AMORTIZACION DE
CAPITAL DE S/. 30.00, CARGO MENSUAL POR ENVIO FiSICO DEL ESTADO DE CUENTADE S/. 6.00 Y ENDOSO DE
SEGURO DE DESGRAVAMEN (Sl ELIGIO DICHA OPCION) DE $/.30.00; BAJO EL SUPUESTO QUE LA CUENTA
TARJETA DE CREDITO NO PRESENTE DEUDA ANTERIOR, NO SE REALIZA OTRO CONSUMO ADICIONAL Y
CANCELANDOELTOTALDELPAGOMINIMOELULTIMOD{ADEPAGODEEINIDOPOREL BANCO,

(7) POR LAREVISION, EVALUACION DE CONDICIONES, COBERTURAS, ENDOSOS; ASi COMO EL SEGUIMIENTO Y
CONTROL DEL VENCIMIENTO Y RENOVACION DE LA POLIZA DEL SEGURO DE DESGRAVAMEN PRESENTADA
PORUSTEDALBANCO.

(8) POR EL ENVIO FISICO DEL ESTADO DE CUENTA MENSUAL A LA DIRECCION DE CORRESPONDENCIA
(DOMICILIO O CENTRO LABORAL) QUE USTED HAYA CONSIGNADO EN LA SOLICITUD DE TARJETADE CREDITO.
RECUERDE QUE ELENVIO POR MEDIO ELECTRONICO ES GRATUITO.

(9) POR CONVERSION DE MONEDA POR LAS COMPRAS Y DISPOSICIONES DE EFECTIVO REALIZADAS EN EL
EXTRANJERO EN UNA MONEDA DISTINTA A LA CONTRATADA, DE ACUERDO A LA PRACTICA BANCARIA USUAL,
AL TIPO DE CAMBIO VIGENTE DEL BANCO Y/O EL QUE TENGA ESTABLECIDO EL OPERADOR DE LATARJETA DE
CREDITOALAFECHADEPROCESOOACTUALIZACIONDELAOPERACIONMONETARIA.

(10) POR RETIRO DE EFECTIVO EN CAJERO AUTOMATICO DE OTROS BANCOS (LOCALES O DEL EXTRANJERO). EL
OTRO BANCO PODRAAPLICAR UNACOMISION QUE DEPENDERA DE SU POLITICADE COMISIONES.

(11) ELCOBRO DE LACOMISION POR EL SERVICIONO ESTAHABILITADO - VIGENTEAPARTIR DEABRIL2014.

[ (12) SERVICIO DISPONIBLEAPARTIRDEMARZO 2017.

(13) APLICA SOLO SI USTED CAMBIADE UNIDAD EJECUTORAY LAMODIFICACION SE DEBE REALIZAR ANTES DEL
CIERREDEFACTURACIONDELATARJETADECREDITO.

(14) DE SISTEMAREVOLVENTEASISTEMACUQTAS, O VICEVERSA.

(19) POR MODIFICACION DE PROGRAMACION DE CUOTAS QUE NO OBEDEZCAADIFICULTADES DE CAPACIDAD DE
PAGO.

(16) POR ROBO, DETERIORO, PERDIDA O INGRESO DE CLAVE SECRETA ERRADA DE LA TARJETA DE CREDITO
TITULAROADICIONAL.NO SE COBRARA POR VENCIMIENTO DE LATARJETA.

(17) LA COBERTURA DEL SEGURO DE DESGRAVAMEN APLICA SOLO PARA TITULARES DE TARJETA DE CREDITO
HASTAUNAEDAD MAXIMADE PERMANENCIADE 65ANOS.

(18) LOS PAGOS QUE REALICE A LA TARJETA DE CREDITO SE APLICARAN PARA CUBRIR EN ORDEN DECRECIENTE
LA DEUDA QUE HA ADQUIRIDO CON LA TARJETA, INICIANDOSE LA APLICACION DE LOS PAGOS A AQUELLAS
OBLIGACIONES DIFERENCIADAS QUE LE GENEREN A USTED UNA MAYOR CARGA POR CONCEPTO DE
INTERESES SEGUN LO INFORMADO EN LA PRESENTE HRI, HASTA LLEGAR AAQUELLAS OBLIGACIONES QUE
LE GENEREN UNAMENOR CARGAPOR DICHO CONCEPTO.

(19) EN CASO USTED NO DESEE LARENCVACION, PFODRA COMUNICAR POR ESCRITO SU PEDIDO AL BANCO CON
30 DIAS DE ANTICIPACION, SIENDO REQUISITO NO MANTENER DEUDA VIGENTE EN SU TARJETA DE CREDITO
(TITULARYADICIONALES).

(20) EL BANCO, DESPUES DE REALIZARLE LA EVALUACION CREDITICIA, PODRA OPTAR POR OTORGAR O NO [A
TARJETA DE CREDITO. EL MONTO MINIMO CONSIGNADO EN LA HRI ES EL DEFINIDO PARA CADA TIPO DE
TARJETA.

(21) USTED PODRA SOLICITAR TARJETAS ADICIONALES Y ASIGNARLES UN MONTO FIJO DE LA LINEA DE CREDITO
QUE EL BANCO LE HAAPROBADO. LOS CONSUMOS REALIZADOS CON LA TARJETATITULAR Y ADICIONALES,
EN SU CONJUNTO, NO DEBERA EXCEDER LALINEADE CREDITO GLOBAL QUE EL BANCO LE HAAPROBADO.

AHORROS M.N. DONDE LE VIENEN REALIZANDO EL ABONO MENSUAL DE SUREMUNERACION O PENSION.
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( (23) EL BANCO PODRA MODIFICAR (INCREMENTAR, DISMINUIR O SUPRIMIR) EN CUALQUIER MOMENTO EL
PORCENTAJE O MONTO PERMITIDO POR DISPOSICION DE EFECTIVO SOBRE LA LINEA DE CREDITO, PREVIA
COMUNICACION A USTED, ATRAVES DE LOS MECANISMOS ESTABLECIDOS EN EL CONTRATO Y ACORDE ALA
NORMATIVAVIGENTE DELAS.B.S.

CONCEPTOS BASICOS QUE DEBE CONOCER

("PERIODO DE FACTURACION: SE INDICA EN EL ESTADO DE CUENTA'Y COMPRENDE EL PERIODO EN EL CUAL SE
REALIZARONLOSCONSUMOSYDISPOSICIONESDEEFECTIVOFACTURADOSDELATARJETA.

FECHA DE CIERRE DE FACTURACION: DIA QUE SE REALIZA LA FACTURACION MENSUAL DE LA TARJETA. ESTA
DEFINIDA POR EL BANCO EN BASE AL SECTOR AL QUE PERTENECE SU UNIDAD EJECUTORA Y ACORDE AL
CRONOGRAMA DE PAGOS ANUAL MENSUALIZADO PARA EL PAGO DE PENSIONES Y REMUNERACIONES DE LA
ADMINISTRACIONPUBLICA,O.N.P. GOBIERNOSLOCALESYORGANISMOSAUTONOMOS.

FECHA DE DEBITO AUTOMATICO: ES LAFECHA EN QUE SE CARGARA EL PAGO MINIMO MENSUAL FACTURADO DE
LATARJETAEN SU CUENTA DE AHORROS DONDE PERCIBE SU REMUNERACION O PENSION, Y ESTA RELACIONADA
CONLAFECHADECIERREDEFACTURACION.

PAGO MINIMO: MONTO MINIMO MENSUAL FACTURADO POR LA TARJETA, EL CUAL DEBE CANCELARSE COMO
MAXIMO EL ULTIMO DIA DE PAGO, PARA EVITAR ENTRAR EN MORA. INCLUYE: 1/48 DEL SALDO REVOLVENTE CON
UN IMPORTE MINIMO DE PAGO DE $S/. 30.00 (EN CASO APLIQUE) + TOTAL DE CUOTAS FIJAS PACTADAS QUE
VENCEN EN EL PERIODO (S| LAS HUBIERA) + SOBREGIRO (SI LO HUBIERA) + INTERESES + COMISIONES + MORA
(SI LO HUBIERA). ADICIONALMENTE, SOLO PARA TARJETA TITULAR APLICA EL COBRO DE LA PRIMA MENSUAL POR
ELSEGURODEDESGRAVAMEN(OBLIGATORIO)OENDOSODEPOLIZA(ENCASOUSTEDELIJAESAOPCION).

PAGO TOTAL: MONTO TOTAL ADEUDADO AL CIERRE DE LA FACTURACION (NO CONSIDERA CUOTAS FUTURAS).
INCLUYE: TOTAL DEL SALDO REVOLVENTE + TOTAL DE CUOTAS FIJAS PACTADAS QUE VENCEN EN EL PERIODO (Sl
LAS HUBIERA) + SOBREGIRO (SI LO HUBIERA) + INTERESES + COMISIONES + MORA (SI LO HUBIERA).
ADICIONALMENTE, SOLO PARA TARJETA DE CREDITO TITULAR APLICA EL COBRO DE LA PRIMA MENSUAL POR EL
SEGURO DE DESGRAVAMEN (OBLIGATORIO) O ENDOSO DE POLIZA (EN CASO USTED ELIJA ESA OPCION).
SALDO DEUDOR: MONTO TOTAL ADEUDADO. INCLUYE: DEUDA EN MORA (SI LAHUBIERA) + DEUDA REVOLVENTE +
DEUDAEN CUOTAS + SOBREGIRO (SILO HUBIERA) + CARGOS GENERADOS.

PAGOS ANTICIPADOS: USTED TIENE DERECHO A REALIZAR PAGOS ANTICIPADOS DE LAS CUOTAS O SALDOS EN
FORMATOTAL O PARCIAL, CON LA CONSIGUIENTE REDUCCION DE LOS INTERESES AL DIADE PAGO, DEDUCIENDO
ASIMISMO LAS COMISIONES Y GASTOS DERIVADOS DE LAS CLAUSULAS CONTRACTUALES PACTADAS ENTRE LAS
PARTES, SIN QUE LE SEAN APLICABLES PENALIDADES DE ALGUN TIPO O COBRO DE NATURALEZA O EFECTO
SIMILAR.

PAGOS EN EXCESO: BAJO EL SUPUESTO DE QUE EL BANCO HAYA REALIZADO ALGUN COBRO EN EXCESO, ESTE
LE SERA RESTITUIDO SEGUN LOS MECANISMOS ESTABLECIDOS POR EL BANCO CONFORME ALA LEY APLICABLE,
DEVENGANDOSE LOS INTERESES COMPENSATORIOS QUE SE HAYA PACTADO PARA LA OPERACION CREDITICIA
O,ENSUDEFECTOELINTERESLEGAL.

ULTIMO DiA DE PAGO: FECHA LIMITE DE PAGO DE LATARJETA (TITULAR Y ADICIONALES) PARAEVITAR ENTRAR EN
MORA.

INCUMPLIMIENTO DE PAGO: ANTE EL INCUMPLIMIENTO DEL PAGO MINIMO MENSUAL, EL BANCO PROCEDERA A
REALIZAR EL REPORTE CORRESPONDIENTE A LA CENTRAL DE RIESGO CON LA RESPECTIVA CALIFICACION DEL
CLIENTE.

BLOQUEO DE LA TARJETA EN CASO DE INCUMPLIMIENTO: SI NO SE HA CUMPLIDO CON CANCELAR EL IMPORTE
TOTAL DEL PAGO MINIMO MENSUAL (TANTO DE LA TARJETA TITULAR COMO ADICIONALES) O LOS EXCESOS DE
LINEAEN EL ULTIMO DIA DE PAGO, EL BANCO PROCEDERA CON EL BLOQUEO DE LA(S) TARJETA(S) AL 5TO. DIADE
MANTENER DEUDAVENCIDA.

CLAVE SECRETA: TANTO USTED Y SUS ADICIONALES GENERARAN SU PROPIA CLAVE PERSONAL (TARJETA
CLASICA Y GOLD) DE 4 DIiGITOS PARA SUS TARJETAS, LA CUAL LE SERVIRA PARA REALIZAR SUS CONSUMOS EN
P.0.S. ASI COMO RETIROS DE EFECTIVO EN CAJEROS AUTOMATICOS Y VENTANILLAS DEL BANCO. EN EL CASO DE
LA TARJETA PLATINUM, LA CLAVE LE SERA REMITIDA EN SOBRE LACRADO, Y S| DESEA CAMBIARLA DEBERA
ACERCARSE A UNA VENTANILLA DEL BANCO DE LA NACION. PROCEDIMIENTO EN CASO DE EXTRAVIO, ROBO O
SUSTRACCION DE TARJETA, CODIGOS SECRETOS Y/O CLAVES: EN CASO DE OCURRENCIA, TANTO PARA LA
TARJETA TITULAR Y/O ADICIONALES, USTED DEBERA: (1) COMUNICAR INMEDIATAMENTE EL HECHO AL BANCO A
TRAVES DE LOS NUMERO TELEFONICOS QUE EL BANCO HA HABILITADO LAS 24 HORAS DEL DIA: (511) 442-4470 Y
EL 0-800-10-700, LOS CUALES FIGURAN EN LA PARTE REVERSA DE LA TARJETA DE CREDITO; (Il) HACER LA
DENUNCIA POLICIAL; Y (lll) PRESENTAR AL BANCO COPIA CERTIFICADA DE LA DENUNCIA. CUANDO SE
COMUNIQUE POR TELEFONO CON EL BANCO, USTED DEBERA: (I) IDENTIFICARSE CON EL NUMERO DE TARJETA
QUE MOTIVA LA LLAMADA O CON EL NUMERO DE SU DOCUMENTO DE IDENTIDAD; Y (I) SOLICITAR EL NOMBRE DE
LA PERSONA QUE ATENDIO LA LLAMADA Y EL CODIGO DE BLOQUEO DE LA TARJETA.SI EL EXTRAVIO, ROBO O
SUSTRACCION OCURRE FUERA DEL PERU, USTED DEBERA COMUNICAR DE INMEDIATO EL HECHO A LOS

N
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NUMEROS QUE FIGURAN EN EL REVERSO DE LA TARJETA, SIN PERJUICIO DE ENVIAR UNA COMUNICACION
|_ ESCRITAALBANCO.

CONDICIONES GENERALES

- D

LAS CONDICIONES SE REFIEREN AL TARIFARIO EN QUE SE EMITE LA PRESENTE HOJA RESUMEN INFORMATIVA.
LAS PARTES ACUERDAN QUE LAS TASAS DE INTERES, COMISIONES Y GASTOS ESTAN SUJETAS A CALIFICACION
DE USTED Y DURANTE LA VIGENCIA DE LA LINEA DE CREDITO PODRAN SER MODIFICADAS POR EL BANCO.EL
BANCO SE OBLIGA A COMUNICAR LAS VARIACIONES DE ACUERDO CON LO SENALADO EN EL CONTRATO. LA
PERMANENCIA O CONTINUIDAD EN EL USO DE LOS SERVICIOS POR PARTE DE USTED, SIGNIFICARA SU TOTAL
ACEPTACION A LAS REFERIDAS MODIFICACIONES, POR LO QUE DE NO ESTAR CONFORME CON ELLAS, USTED
DEBERA MANIFESTARLO POR ESCRITO DENTRO DE LOS (30) DIAS CALENDARIO DE RECIBIDA LA COMUNICACION
Y/O TOMANDO CONOCIMIENTO DE LA MISMA, CESANDO EN ESTE CASO EL SERVICIO NO ACEPTADO, CON EL
CONSIGUIENTE PAGO DE LO ADEUDADO Y DEMAS OBLIGACIONES DIRECTAS O INDIRECTAS QUE USTED
MANTENGA. USTED SE OBLIGAA CUMPLIR CON LAS OBLIGACIONES DE PAGC A SU CARGO EN FORMAPUNTUAL'Y
A CONSTITUIR LAS GARANTIAS CUANDO CORRESPONDA. ANTE EL INCUMPLIMIENTO DEL PAGO SEGUN LAS
CONDICIONES PACTADAS, SE PROCEDERA A REALIZAR EL REPORTE A LAS CENTRALES DE RIESGOS CON LA
CALIFICACION QUE CORRESPONDA, DE CONFORMIDAD CON EL REGLAMENTO PARA LA EVALUACION Y
CLASIFICACION DELDEUDOR Y LAEXIGENCIADE PROVISIONES VIGENTE.

IMPUESTOS: LAS OPERACIONES EFECTUADAS CON LA TARJETA DE CREDITO ESTARAN AFECTAS AL IMPUESTO A
LAS TRANSACCIONES FINANCIERAS (I.T.F.) DE ACUERDO A LAS DISPOSICIONES LEGALES VIGENTES.
ACTUALMENTE LATASAES DE 0.005% DELMONTO DE LAOPERACION.

CLAUSULA DE PROTECCION: EN CASO USTED HUBIERAACCEDIDO AL PRESENTE FORMATO DE HOJA RESUMEN
INFORMATIVA A TRAVES DE LA PAGINA WEB O DE CUALQUIER OTRO MEDIO ELECTRONICO QUE EL BANCO
HUBIERA PUESTO A SU DISPOSICION, DESDE YA MANIFIESTA QUE EL SUPUESTO QUE EXISTIERA ALGUNA
DISCREPANCIA ENTRE EL PRESENTE DOCUMENTO Y EL ARCHIVO ELECTRONICO DEL CUAL SE TOMO,
L PREVALECERA LAVERSION REGISTRADAEN LOS MEDIOS ELECTRONICOS DEL BANCO.

USTED PODRA TERMINAR EL CONTRATO EN CUALQUIER MOMENTO, SIEMPRE QUE: (I) COMUNIQUE SU DECISION)
POR ESCRITO AL BANCO; (Il) PAGUE EL MONTO TOTAL DE LA DEUDA CALCULADA POR EL BANCO; Y (Ill) DEVUELVA
LA TARJETA EMITIDA A SU SOLICITUD EN FORMA INMEDIATA, INCLUYENDO LAS TARJETAS ADICIONALES
AUTORIZADAS; ASUMIENDO EN ESTE ULTIMO CASO TODAS LAS RESPONSABILIDADES CIVILES Y PENALES QUE
SE DIERAN POR EL USO IRREGULAR QUE PUEDA DARSE A TODAS LAS TARJETAS DE CREDITO ASUMIDAS A SU
SOLICITUD.EL BANCO PODRA REVISAR SU COMPORTAMIENTO CREDITICIO PARA MANTENER LA VIGENCIA DEL
CONTRATO O RENOVARLO. S| EL BANCO DESAPRUEBA SU COMPORTAMIENTO CREDITICIO PODRA TERMINAR
ESTE CONTRATO O DECIDIR NO RENOVARLO, COMUNICANDOLE SU DECISION DENTRO DE LOS SIETE (07) DIAS
HABILES SIGUIENTES. SI CON POSTERIORIDAD A LA TERMINACION DEL CONTRATO SE PRESENTARAN, POR
CUALQUIER CAUSA, CARGOS SOBRE EL USO DE LATARJETA, SU RESPONSABILIDAD SUBSISTIRA HASTA EL PAGO
TOTAL DE LAS SUMAS ADEUDADAS AL BANCO.USTED DECLARA HABER RECIBIDO PARA SU LECTURA EL
CONTRATO Y LA PRESENTE HOJA RESUMEN INFORMATIVA'Y QUE EL BANCO A ABSUELTO TODAS SUS DUDAS,
SUSCRIBIENDO TODOS LOS DOCUMENTOS QUE EL BANCO LE HA REQUERIDO, CON CONOCIMIENTO PLENO DE
L LAS CONDICIONES, DERECHOS, OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES EN ELLOS CONTENIDOS.

FECHA: .......... [ Lo
FIRMADEL CLIENTE FIRMAS DE LOS REPRESENTANTES DEL BANCO
NOMBRE COMPLETO: NOMBRE COMPLETO:
DOC. DE IDENTIDAD (DNI/CE) : DOC. DE IDENTIDAD (DNI) :
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CONTRATO DE TARJETA DE CREDITO

En este documento estan establecidas las condiciones del Contrato de Tarjeta de Crédito (“Contrato”) que Usted y el Banco de
la Nacion (“Banco”) firman.

Lea detenidamente este Contrato. Su firma representa la aceptacion de todas y cada una de las condiciones y acuerdos
contenidos en el mismo. El Banco puede exigir el cumplimiento de estas condiciones y acuerdos, incluso ante las instancias
judiciales correspondientes.

Cada una de las Clausulas del Contrato se presenta bajo el formato de preguntay respuesta, por ello las Clausulas que Usted y
el Bancoaceptan y acuerdan cumplir son las siguientes:

1.¢PARAQUE ES ESTE CONTRATQ?

Para que el Banco le conceda, una tarjeta de crédito personal (*Tarjeta”) con la que podra utilizar una Linea de Crédito
revolvente (“Linea de Credito”) hasta por el monto que le sea aprobado y de acuerdo a lo informado en la Hoja Resumen
(*Hoja Resumen”), previa evaluacidn crediticia acerca de su capacidad de pago para asumir el financiamiento solicitado.

2. ;CUALES ELPLAZO DE ESTE CONTRATOQ?

Es de un (01) ano contado a partir de la fecha de su suscripcion y renovable autométicamente por periodos iguales, la
renovacion estaré condicionada alresultado de su evaluacion crediticia.

Usted podré terminar este Contrato en cualguier momento, siempre que (i) comunigue su decision por escrito al Banco; (ii)
pague el monto total de la deuda calculada por el Banco; y, (iii) devuelva la Tarjeta emitida a su solicitud, en forma inmediata,
incluyendo las Tarjetas Adicionales autorizadas, salvo robo o extravio, asumiendo en este Ultimo caso todas las
responsabilidades civiles y penales que se dieran por el uso irregular que pueda darse a todas las tarjetas de crédito
emitidas a su solicitud, antes de reportar el robo o extravio al Banco.

El Banco podra revisar su comportamiento crediticio (es decir, si cumple o no sus obligaciones con el Banco y/o con otras
entidades) para mantener la vigencia de este Contrato o renovarlo. Si el Banco desaprueba su comportamiento crediticio,
como medida prudencial ante un sobreendeudamiento, podré terminar este Contrato (resolverlo) o decidir no renovarlo,
comunicandole su decision a través de cualquiera de los medios de comunicacion directos que se detallan en el segundo
parrafo de laClausula 24 y dentro de los siete (07) dias habiles posteriores a lafecha en que hace efectiva la misma.

La Tarjeta es intransferible, contiene la denominacion del Banco cuenta con un chip que contiene su informacion personal,
cumpliendo con estandares internacionales de interoperabilidad para su uso y verificacion, asi como, todas las medidas de
seguridad exigidas para este medio. Su identidad se valida mediante la clave secreta de cuatro digitos, la cual le sera
solicitada en cajeros automaticos y también en los terminales electronicos donde usted realice su compra, a fin de poder
identificarlo. La(s) Tarjeta(s) tendran el nombre del Banco de la Nacion, nimero de tarjeta y podran ser de alguna de las
siguientes clases: Clasica, Oro, Platinium u otra que EL BANCO previamente establezca, asi como el plazo de vigencia que
no excederadecinco (5) afios.

3. ;PARAQUE SIRVE LATARJETA?

La Tarjeta le permite a Usted y a sus adicionales: (i) adquirir bienes y servicios; (i) pagar obligaciones (deudas) en
establecimientos (tiendas, supermercados, farmacias, restaurantes, entidades publicas, etc.) que la acepten

(“Establecimientos Afiliados”); y/o (iii) Permite retirar dinero de los cajeros automaticos del Banco y/o afiliados a éste, o a
través de cualquiera de los canales y bajo los pracedimientos operativos que el Banco ponga a su disposicion (terminales

electronicos, Internet u otros medios que disponga el Banco). Estas actividades comerciales o transacciones efectuadas
con la Tarjeta, se denominaran en adelante las “Operaciones”.
El Banco podra considerar nuevos usos para la Tarjeta, comunicandole ello a través de cualquiera de los mecanismos, y en
el plazo previsto en el tercer y cuarto parrafo de la Clausula 24 del Contrato. En caso estos nuevos usos no generen costo
alguno adicional para Usted, la comunicacion se realizara sin considerar el plazo del cuarto parrafo de la Clausula 24. Los
nuevos usos que Usted efecttie con la Tarjeta serdn sefial de su conformidad a las incorparaciones efectuadas por el Banco.
Sin perjuicio de lo expuesto, Usted puede solicitar que su Tarjeta y/o sus Tarjetas Adicionales no permitan realizar retiro de
efectivo, operaciones en el exterior con presencia fisica de la Tarjeta, (i) en el momento mismo de la suscripcién de este
Contrato mediante la Solicitud de Tarjeta (“Solicitud de Tarjeta de Crédito”); (i) durante la vigencia del Contrato mediante
solicitud por escrito en nuestras oficinas; De igual manera, Usted podra solicitar activar o desactivar en cualquier momento la
opcion de estos servicios y operaciones gue tenga el Banco o puedaimplementar en sus oficinas.

4.;COMO SEUSALATARJETA?
La Tarjeta sera activada al momento en que Usted la recibe en la oficina del Banco, para lo cual Usted ingresara una clave
secreta de cuatro digitos. El uso de la Tarieta v clave secreta es de su exclusiva responsabilidad.
IMPORTANTE: El Establecimiento Afiliado le solicitard a Usted su documento de identidad para que pueda realizar
cualquiera de las Operaciones y Usted debera digitar su clave secreta de cuatro digitos, como sefial de conformidad de las
Operaciones. Si Usted no presenta su documento de identidad, el Establecimiento Afiliado no aceptaréa las Operaciones que
Usted desee realizar. El Banco podra autorizar que las Operaciones sean realizadas por Usted por medios electronicos o
tecnologias similares. La utilizacién de cualquiera de estos medios significard su total aceptacién a las operaciones

realizadas.
\_ _/
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IMPORTANTE: Si Usted usa la Tarjeta en cajeros automaticos u otros canales, tome en cuentalo siguiente: Primero: Usted
requiere la clave secreta que debe usar en forma conjunta con la Tarjeta. No debe divulgar esa clave secreta. Toda
Operacion realizada con esa clave secreta se entendera efectuada por Usted. Segundo: el Banco sera responsable de las
pérdidas producidas en perjuicio de usted por el funcionamiento defectuoso de los canales o sistemas del Banco puestos a
su disposicién, salvo que la empresa demuestre la exoneracion de su responsabilidad. Tercero: el Banco no sera
responsable por el no funcionamiento de los cajeros automaticos u otros canales debido a fallas del sistema operativo,
interrupciones del fluido eléctrico u otros hechos fortuitos o de fuerza mayor no imputables al Banco (por ejemplo:
destruccion de cajeros por actos vandalicos).

La Tarjeta es personal e intransferible (sélo Usted la debe usar) El Banco podra modificar el tipo, la vigencia y las demas
caracteristicas de la Tarjeta, por las causales sefialadas en la Clausula 24 de este Contrato o por disposicion legal que
modifique las condiciones o caracteristicas de la Tarjeta, comunicandole ello a través de cualquier medio directo, tales como
comunicaciones escritas a su domicilio (cartas), correos electronicos, estados de cuenta y las comunicaciones telefonicas
que puedan ser acreditadas fehacientemente por el Banco y dentro del plazo sefialado en la Clausula 24. El Banco le
entregara a Usted la nueva tarjeta previa devolucion de la anteriormente entregada, cuando asi se lo requiera. Esta dltima
tarjeta serd anulada por el Banco.

5.; QUE RESPONSABILIDADES SEASUMEN POREL USODE LATARJETA?

Desde el momento de la entrega de la Tarjeta y/o Tarjetas Adicionales a que se refiere la Clausula 8, mediante los
mecanismos y formas autorizadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP's (“SBS”), tanto Usted como los
titulares de las Tarjetas Adicionales asumen plena responsabilidad por el uso de ambas tarjetas de crédito y se obligan a
mantenerlas bajo su total cuidado.

En tal sentido, Usted bajo su entera y absoluta responsabilidad se obliga frente al Banco a lo siguiente, sin que esta
enumeracion sea limitativa, sinomeramente enunciativa:

(a) Consignar su firma en el espacio debidamente indicado para dicho efecto en el reverso de su tarjeta de credito.

(b) Conservar debidamente la Tarjeta y/o Tarjetas Adicionales con el abjeto de impedir el usoindebido por terceras personas.
(c) Nodivulgar a terceras personas su clave secreta a finde evitar que sea utilizado por terceros.

(d) Cambiarlaclave secreta a través de los mecanismos que proporcione el Banco sifuera el caso.

Usted podrd cambiar posteriormente, en cualquier oportunidad, su clave secreta a través de los mecanismos que
proporcione el Banco para ello. Tanto Usted como los titulares de las Tarjetas Adicionales podran solicitar en cualquier
momento el bloqueo y/o anulacion de sus respectivas Tarjetas de Credito, a traves de los mecanismos que se encuentran
descritos en lapagina Web del Banco, en caso de robo o extravio debera sequir el procedimiento sefialado en la clausula 21.

Usted desde ya faculta a El Banco a que por razones de seguridad, este Ultimo pueda proceder al bloqueo y/o anulacién de
las Tarjetas de Crédito en los supuestos establecidos en las clausulas 20, 21,25y 26 del presente contrato, segun sea el
caso, dentro de los plazos ymedios sefialados en la clausula 25.

6. EN QUE LUGARES PUEDE SER USADA LATARJETA?

Entodos los Establecimientos Afiliados a la marca de |as tarjetas de crédito del Banco ubicados en el pais, enlas oficinas del
Banco y en el extranjero, con presencia fisica de la tarjeta. Sin embargo, por razones de seguridad el Banco podré restringir
eluso de las Tarjetas en determinados paises o establecimiento, comunicando estas restricciones a través de cualquiera de
los medios de comunicacion directos sefialadas en la Clausula 24 de este Contrato.

En caso Usted realice operaciones en el extranjero, debera previamente comunicarse con el Banco a través de los
mecanismos que se encuentran descritos en la pagina Web del Banco para autorizar el uso de su tarjeta de crédito en el
extranjero.
7.: QUE SUCEDE SIENLOS ESTABLECIMIENTOSAFILIADOS NOACEPTAN LATARJETA?

ElBanco no asume responsabilidad alguna si los Establecimientos Afiliados ubicados en el Pert o en el extranjero afiliados
al sistema de la marca de tarjetas de crédito del Banco: (i) se rehusaran a aceptar la Tarjeta como medio de pago; (i)
cobraran comisiones adicionales por consumos de sus productos o servicios con Tarjetas; o, (iii) hicieran diferenciacion de
precios entre los consumidores que utilicen Tarjetas o los que utilicen otros medios de pago.

Debe tener en cuenta que los Establecimientos Afiliados serén los Unicos responsables por la calidad, cantidad, idoneidad y
otras caracteristicas de los bienes y/o servicios que comercialicen u ofrezcan por lo que todo reclamo referido a los bienes
ylo servicios mencionados, sera dirigido directamente a los Establecimientos Afiliados. Si Usted no se encuentra conforme
con el servicio ofrecido por el Banco, Usted podré realizar el procedimiento sefialado en la clausula 30 d) del presente
Contrato.

IMPORTANTE: Los reclamos efectuados a los Establecimientos Afiliados no modifican, varian o suspenden las
obligaciones asumidas frente al Banco originadas por el presente Contratoy el uso de la Tarjeta.

8., SEPUEDE CONTAR CONTARJETAS ADICIONALES?
Si, Usted puede, con cargo a su Linea de Credito y bajo las mismas condiciones de la Tarjeta del Titular sélo con su
autorizacion expresa por escrito, solicitar tarjetas de crédito adicionales (“Tarjetas Adicionales”) asignandoles una parte del
monto de la linea de crédito aprobada a Usted, a el(los) usuario(s) dependientes que Usted designe. El Banco puede

rechazar su solicitud de Tarjetas Adicionales si considera que no se cumplen las condiciones establecidas por el Banco en
sus politicas crediticias.

/
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El{los) usuario(s) de Tarjetas Adicionales tendra(n) las mismas obligaciones y responsabilidades que Usted asume por la
Tarjeta conforme a lo establecido enlaclausula 14.

9. ;EXISTE UN MONTOLIMITE PARA REALIZAR OPERACIONES?

Si; Usted puede realizar con la Tarjeta, Operaciones hasta por el monto (en Nuevos Soles y/o en Dolares) de la Linea de
Crédito que el Banco le haya aprobado y que se encuentra sefialado en la carta de aprobacion que se le entregara junto con
la Tarjeta. EI Banco y los Establecimientos Afiliados solo aceptaran las Operaciones que Usted desee realizar en lamedida
enque no superenlaLinea de Credito.

El monto de la Linea de Crédito le sera comunicado con la entrega de la Tarjeta, asi como el detalle de los intereses y
comisiones, los cuales estan consignados en la Hoja Resumen. Si recibe o usa la Tarjeta, Usted habra confirmado que
conoce yacepta elmonto de laLinea de Crédito que se le ha otorgado.

10. ;: SE PUEDE VARIAR LA LINEADE CREDITO?

Si; el Banco podra variar (incrementar, suprimir o disminuir) la Linea de Crédito. La reduccion o incremento de la Linea de
Crédito sera a solicitud del cliente o si el Banco lo propone, requerira su consentimiento expreso en una solicitud y por
escrito, en cada oportunidad que lo solicite, comunicandole a Usted, el resultado inmediatamente entregada la solicitud enla
agencia, luego de haber realizado la evaluacion crediticia.

El Banco podra disminuir o suprimir el monto de la Linea de Crédito si su comportamiento crediticio y/o el deterioro de su
calidad crediticia y/o sus niveles elevados de endeudamiento en el sistema financiero (sobreendeudamiento) asi lo
ameritan, comunicandole dicha decision, dentro de los (7) dias habiles siguientes, a través de los medios de comunicacion
directos sefialados en la Clausula 30 literal a) de este Contrato.

11. ¢ SE PUEDE REALIZAR CONSUMOS EN EXCESO?

No, Usted y/o los titulares de las Tarjetas Adicionales no pueden realizar consumos en exceso del monto de la Linea de
Creédito otorgada.

12.¢ SEPUEDEDISPONER DEEFECTIVO CONLATARJETA?

Si; Usted y los titulares de tarjetas Adicionales estan facultados a disponer de efectivo con cargo a la linea de crédito
aprobada por el Banco, a través de cajeros automaticos, ventanillas del Banco y demas canales de atencion autorizados,
mediante el uso de la Tarjetay la clave secreta, esta informacion se encuentra sefialada enla pagina Web.

ElBanco por razones de seguridad podré fijar limites méximos a la disposicion de efectivo y alos montos diarios disponibles
en efectivo en sus cajeros y/o ventanillas y/o demas lugares autorizados, los cuales estaran determinados en la Hoja
Resumen.

Sin perjuicio de lo expuesto, Usted puede solicitar que su Tarjeta y/o sus Tarjetas Adicionales no permitan realizar retiro de
efectivo: (i) en el momento mismo de la suscripcion de este Contrato mediante la Solicitud de Tarjeta (“Solicitud de Tarjeta de
Crédito™); (ii) durante la vigencia del Contrato mediante solicitud por escrito en nuestras oficinas. De igual manera, Usted
podra solicitar activar o desactivar en cualguier momento la opcion de disposicidn de efectivo en nuestras oficinas.

13.¢ QUE SE DEBE PAGAR POREL USO DE LATARJETA?

(i) Elimporte de las Operaciones; (i) los intereses compensatorios y moratorios (de ser el caso); y, (iii) las comisiones, los
gastos ylos seguros descritos en la Hoja Resumen.

IMPORTANTE: La Hoja Resumen no solo sefala informacion detallada y especifica sobre los intereses (compensatorios y
moratorios), las comisiones, los gastos y los sequros aplicables a la Tarjeta, sino también informacion sobre las modalidades

de pago, los procedimientos que debe seguir en caso de extravio, sustraccion o robo de la Tarjeta, asi como otros aspectos
relevantes de este Contrato. Lea cuidadosamente la Hoja Resumen. Su tirma representa su aceptacion de todas y cada una

de las condiciones contenidas en la misma.

El importe de las Operaciones es: (a) el monto de los bienes y/o servicios adquiridos con la Tarjeta y con las Tarjetas
Adicionales (de ser el caso); méas (b) el monto de disposicion en efectivo retirado de los cajeros o ventanillas con la Tarjeta y
con las Tarjetas Adicionales (de ser el caso).

Los intereses compensatorios son los que Usted debe pagar al Banco por el importe de las Operaciones que financia. Los
intereses moratorios son los intereses adicionales que Usted pagara si se retrasa en el pago de lo que debe al Banco, es
decir, siUsted paga después de la fecha limite de pago. Las comisiones, los seguros y los gastos son los montos que pagara
por otros servicios que con relacién a la Tarjeta, Usted reciba.

14. ; QUEES EL ESTADODE CUENTA?

El Banco enviara mensualmente segun el/los medio(s) elegido(s) por Usted (i) a su domicilio consignado en el Contrato de
manera impresa, (este envio esta sujeto a una comision, informacién que se encuentra detallada en la Hoja Resumen) (ii)
ylo de manera gratuita a la direccion de correo electrdnico registrado por Usted en el Banco, el Estado de Cuenta de su
Tarjeta y de las Tarjetas adicionales que Usted haya autorizado con cargo a su linea de crédito, en el cual se registran las
Operaciones realizadas en un periodo mensual (“Periodo”), el monto de las mismas, los pagos efectuados por Usted, el
pago minimo de la deuda, la fecha de pago y el monto total de la deuda y demas informacion exigida por la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP. La relacién de todos los conceptos que Usted necesita saber para leer su Estado de Cuenta
mensual, se encuentran sefialados en el mismo. El Estado de Cuenta del Titular y de las Tarjetas Adicionales en caso
corresponda se entreganaltitular de la Tarjeta de Crédito de formaindividual.

o J
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ElBanco le entregara el Estado de Cuenta, en un plazo no menor a cinco (05) dias habiles previos a su fecha méxima o de
pago. El Banco considerara que Usted ha recibido sin inconvenientes el Estado de Cuenta si dentro de los diez (10) dias
calendarios siguientes a la fecha de término del periodo correspondiente Usted no ha manifestado al Banco no haberlo
recibido. Sin perjuicio de ello, tiene el derecho de solicitarlo por escrito en cualquier momento a través de nuestras oficinas
consultando la comisién a través del Tarifario vigente.
Usted faculta expresamente al Banco para que, sin necesidad de previo aviso, pueda extornar y/o cargar, los rubros que por
error u otro motivo se hubieran registrado en la Cuenta de su Tarjeta de Crédito (en adelante, indistintamente “la Cuenta” o
‘la Cuenta Tarjeta) y/o en el Estado de Cuenta de dicha Tarjeta, con la finalidad de regularizar las transacciones, dicho
procedimiento se informara en el siguiente Estado de Cuenta. Por otro lado, si como resultado de la conciliacidn de los
saldos, se encuentren conceptos que por consumos no fueron contabilizados de manera oportuna, EL BANCO podra
requerira EL CLIENTE mediante una comunicacion escrita a su direcciéon domiciliaria sefialada al Banco, el pago del capital,
intereses, comisiones, penalidades y/o gastos, incluso en los casos al cierre de la Cuenta o terminacion del Contrato. En
tales supuestos, sin perjuicio del derecho que asiste a EL CLIENTE para poder formular observaciones o reclamos sobre los
montos cobrados, EL BANCO podra reabrir la misma Cuenta u otra cuenta de tarjeta de crédito o abrir otra cuenta corriente
especial anombre de EL CLIENTE para cargar los saldos deudores o requerir el pago de suacreencia de conformidad con la
normativa aplicable.
Usted cuenta con un plazo de treinta (30) dias desde recibido el Estado de Cuenta para presentar observaciones en caso no
se encuentre conforme. Transcurrido dicho plazo sin observaciones de su parte, se considerara que Usted ha aceptado el
Estado de Cuenta. Sin perjuicio de lo sefialado, Usted puede presentar al Banco u otras instancias administrativas, su
disconformidad con el Estado de Cuenta remitido.
La no recepcion del Estado de Cuenta no implica la exoneracion de las obligaciones de pago a cargo de Usted, quien
declara conocer que puede solicitar una copia del Estado de Cuenta e informarse sobre dichas obligaciones en cualquier
agencia del Banco, o a través de los medios virtuales u otros que el Banco ponga a su dispasicion.
Debe tener en cuenta que el Banco no tendra la obligacién de remitirle el Estado de Cuenta en los casos en que no exista
saldo deudor en la Tarjeta y/o Tarjetas Adicionales al cierre de facturacion, o si han transcurrido cuatro (04) meses
consecutivos en los que Usted ha incumplido con el pago de las obligaciones establecidas en los referidos Estados de
Cuenta.

15. ; CUANDO SE DEBEN EFECTUAR LOS PAGOS ALBANCO?
Usted debe pagar mensualmente al Banco el importe de las Operaciones, mas intereses, comisiones, seguros, gastos y
demés conceptos descritos en la Hoja Resumen que resulten aplicables.
Paraello, el Bancole enviard a Usted (titular) el (los) Estado (s) de cuenta en los que figura el detalle de las Operaciones del
titular y/o Tarjetas adicionales indicando el monto total de las Operaciones, el monto minimo que Usted pagara cada mes
para poder sequir usando la Tarjeta, la fecha méxima de pago, entre otros. Los pagos seran realizados por Usted en la
misma moneda sefialada enlos estados de cuenta.

16.;COMO SE DEBEN EFECTUAR LOS PAGOS ALBANCO?
Las modalidades de pago de los importes de la tarjeta son: (a) Pago minimo; (b) Cuotas; (c) Pago total; u, (d) Otro que
establezca e informe el Banco de manera previa a través de cualquiera de los medios de comunicacion directos sefalados
en la clausula 30 de este Contrato. Asi mismo, la metodologia establecida por el Banco para el calculo de los importes que
usted debe pagar en su tarjeta, se encuentra en la Hoja Resumen anexa de su tarjeta y en la pagina web del Banco.
Usted tiene conocimiento que como condicién esencial para el otorgamiento de la Tarjeta de Crédito, Usted debe autorizar
mediante el presente contrato al Banco a que cargue o debite directa y mensualmente en la Cuenta de Ahorros donde Usted
recibe el pago de sus haberes o pensidn como trabajador o pensionista del Estado, el monto de pago minimo indicado en su
Estado de Cuenta, una vez emitido y enviado a Usted este Ultimo documento.
Sien lasfechas de pago consignadas en los Estados de Cuenta, la cuenta de ahorros no tiene dinero (fondos) suficientes, el
Banco esta facultado a cobrar los montos minimos vencidos y exigibles consignados en los Estados de Cuenta de cualquier
cuenta que Usted tenga en el Banco, reuniendo en una o méas cuentas que Usted tenga o pudiera tener en el Banco todos los
montos que Usted adeude, asi como todos los montos que a Usted le adeude el Banco sea en moneda nacional 0 en
moneda extranjera, via compensacion bancaria, de conformidad con lo dispuesto en la Clausula 23 literal a) de este
contrato, laLeyN°® 26702 y el Codigo Civil.
Sin perjuicio de lo sefialado, Usted, también puede efectuar el pago total, del mes correspondiente (consumos de la linea de
crédito bajo la modalidad revolvente, las cuotas por disposicion en efectivo, asi como por los intereses generados y los
cargos a los que pueda estar afecta la linea) a fravés de las ventanillas del Banco u otros lugares autorizados que el Banco
ponga a su disposicion, los mismos que se encontraran sefialados en la pagina Web del Banco.
Usted tiene el derecho a realizar pagos anticipados o adelanto de cuotas, para esos casos debera seguir el procedimiento
sefialado enla Clausula 19.

IMPORTANTE: Para evitar costos y gastos adicionales, Usted debe mantener en la Cuenta de Ahorros a que se refiere los
parrafos precedentes o entregar al Banco hasta la fecha de vencimiento consignada en el Estado de Cuenta, el dinero
(fondos) suficiente para el pago minimo de lo adeudado al Banco.

IMPORTANTE: Si Usted no cumple con el pago del importe de las Operaciones en los plazos pactados se devengaran
automaticamente y en forma adicional a los intereses compensatorios, los intereses moratorios sefialados en la Hoja
Resumen hasta la fecha efectiva de pago. Lamora es automatica desde el dia siguiente del vencimiento de la obligacién de

pago.
/
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/1 7.;COMO SE APLICAN LOS PAGOS QUE SE REALIZAN? N

Los pagos que Usted realice al Banco se aplicaran para cubrir en orden decreciente la deuda que ha adquirido con la Tarjeta,
inicidndose la imputacion de los pagos a aquellas obligaciones diferenciadas que le generan a Usted una mayor carga por
concepto de intereses, al corresponderles una tasa de interés mayor segun la Hoja Resumen anexa, hasta llegar a aquellas
obligaciones que le generan una menor carga por dicho concepto, segun el siguiente orden:

(i)Seguro de Desgravamen (Que lo Cobertura de Exoneracion de deuda en Caso de Fallecimiento o Invalidez Total y
Permanente porAccidente o Enfermedad); (ii) Comisiones y Deudas Vencidas (Por La Aplicacion De Mayor Tasa De Interés
Moratoria); (iii) Intereses y Capital del Periodo Vigente (de mayor a menor Tasa de Interés Compensatoria); (iv) Intereses y
Capital de Periodos Posteriores (de mayor a menor Tasa de Interés Compensatoria).

Usted declara que el presente orden de imputacion (pago) de las obligaciones que contraiga producto de la Tarjeta y/o
Tarjetas Adicionales no conlleva aunagravamiento desproporcionado del monto adeudado.

18. ;EN QUE MONEDA SE DEBE PAGAR LO ADEUDADO EN LATARJETA?

En Nuevos soles, al margen que haya realizado consumos o retiros de efectivo en otra moneda (los que se convertirdn al
Tipo de Cambio vigente en el Banco del dia de la operacién).

19. ;PUEDO AMORTIZAR EL CREDITO ANTES DE LAFECHADE PAGO?

En caso de deuda en cuotas, Usted tiene el derecho de elegir realizar pagos anticipados sea en formatotal o enforma parcial
con la consiguiente reduccion de los intereses, las comisiones y los gastos devengados al dia del pago. Procede el pago
anticipado en forma parcial siempre que sean pagos mayores a la cuota exigible del periodo, debiendo Usted elegir al
momento de realizar el pago: i) si el Banco procede a la reduccion del monto (capital mas intereses, comisiones y gastos) de
las cuotas restantes pero manteniendo el plazo original; 0, ii) si el Banco procede ala reduccion del nimero de cuotas conla
consecuente reduccién del plazo del crédito.

Porotro lado, Usted tiene derecho a realizar Adelanto de cuotas aplicandose el monto pagado a las cuotas inmediatamente
posteriores a la exigible en el periodo, sin que se produzca una reduccion de los intereses, las comisiones y los gastos
derivados de las clausulas contractuales. Asimismo, siexistiera un exceso en el monto pagado se aplicara sobre las cuotas
inmediatas siguientes no vencidas en cada oportunidad que Usted exprese su voluntad de efectuar un adelanto de cuotas,
sin que se produzca la reduccion de intereses, comisiones y gastos derivados de las clausulas contractuales, el Banco
mantendra una constancia de dicha decision.

En el caso de deuda en sistema revolvente, se aplicara el referido pago, en aquellas obligaciones que le generan a Usted
mayor carga por concepto de intereses, comisiones y gastos, conforme al orden de imputacion de pagos establecidoenla
Clausula 17 del presente contrato.

20. ; QUE OCURRE SINO SE EFECTUAN LOS PAGOS?

Si Usted no cumple con pagar el monto de las Operaciones en las fechas previstas para el pago de las cuotas mensuales o
de otras condiciones crediticias, el Banco podra adoptar cualquiera de las siguientes acciones, comunicandole, segln sea
elcaso, dentro de los plazos y medios sefialados en la clausula 25, y las normas legales aplicables:

(a) Suspender (temporal o definitivamente) el uso de la Tarjeta y de las Tarjetas Adicionales. Esta suspension podra darse
mediante bloqueo o cancelacion de la Tarjeta.

(b) Terminar de manera anticipada el Contrato (es decir, antes que finalice el plazo del Contrato) y, en consecuencia, dar por
vencidos todos los plazos del contrato que estén pendientes de vencimiento y exigir el inmediato reembolso de la
totalidad de lo que se adeude (incluyendo intereses compensatorios, moratorios, comisiones, gastos)

(c) Compensar las obligaciones vencidas y exigibles, en el marco de la Ley N® 26702 y el Cadigo Civil, en forma parcial o
total, empleando el dinero o los hienes que Usted tenga o pueda tener en cualquier cuenta o depdsito en el Banco, de
acuerdo a lo dispuesto en ambas normas. Para lo cual Usted autoriza al Banco a debitar los importes adeudados en las
cuentas y/o depdsitos en moneda nacional y/o extranjera que Usted pudiese mantener en el Banco, procediendo
inclusive a la conversion de la moneda de acuerdo al criterio y practica bancaria usual al tipo de cambio vigente en el
Banco a la fecha en que se realice la operacion, sin perjuicio de proceder al bloqueo temporal o anulacién de 1a(s)
Tarjeta(s) de Credito, con los cargos correspondientes que constan en la Hoja Resumen.

(d) Disminuir a suprimir elmonto de la Linea de Crédito.

(e)Abrira nombre de Usted una o0 mas cuentas corrientes especiales sin chequera, bajo las condiciones establecidas en el
presente Contrato, en las que se registrara el importe de las Operaciones efectuadas con la Tarjeta. Usted acepta la
apertura de dicha cuenta, dejando constancia que el manejo de la misma no generara costo alguno para Usted.

(f) Girar una letra de cambio a la vista a su cargo por el saldo deudor liquidado en la Tarjeta y/o Tarjetas Adicionales, la que
una vez protestada (gestion de cobranza) conforme ala Ley N° 26702 y Ley N® 27287 —Ley de Titulos Valores, por falta
de pago, dara lugar a la respectiva accion de ejecucion extensiva al cobro de los intereses compensatorios, moratorios,
comisiones y gastos que figuran en la Hoja Resumen, mas gastos judiciales, honorarios de abogados y demas gastos en
los que hubiese incurrido el Banco para la cobranza hasta el pago total final.

El giro de la letra de cambio se realizara si Usted no cancela la deuda total dentro del plazo de quince (15) dias habiles
desde que le es requerido el pago, conforme a lo sefialado enla Ley N° 26702 (Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Segurosy Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros) y sus modificatorias.

El Banco podra poner en conocimiento de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP y demés autoridades
\ competentes la eventual falta de pago de Usted. /
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21. ;QUE SE DEBE HACER EN CASO DE EXTRAVIO, ROBO O SUSTRACCION DE LA TARJETA Y/O TARJETAS
ADICIONALESY/O CODIGOS SECRETOSY CLAVES?

Usted debera comunicar inmediatamente el hecho al Banco, a través de la central telefénica Mesa de Consultas. En dicho
supuesto el Banco procederaal blogueo de la Tarjeta y/o Tarjetas Adicionales.

Cuando se comunique por teléfono con el Banco, Usted debera (i) identificarse con el numero de la tarjeta que motiva la
llamada o con el numero de su documento de identidad; v, (i) el Banco le entregara su cadigo de registro (bloqueo) de la
Tarjeta como constancia de la recepcion de dicha comunicacion.

En caso de pérdida, robo o extravio, usted debe acercarse al Banco a solicitar una nueva Tarjeta, presentando su DNl y
Tarjeta Multired Global Débito. Usted podra seguir utilizando la linea de crédito en la nueva Tarjeta, bajo las mismas
condiciones del presente contrato.

IMPORTANTE: Afin de resguardar su seguridad, el Banco podra bloquear temporalmente el uso de |a Tarjeta del titular y de
sus adicionales, de acuerdo con las politicas de prevencidn de fraudes que el Banco establezca. En el supuesto que el
Banco no pueda contactarlo para comunicarle acerca del bloqueo, la Tarjeta sera bloqueada definitivamente

IMPORTANTE: Usted no asumira responsabilidad por el uso de la Tarjeta con posterioridad a su llamada telefonica al
Banco. Las Operacionesrealizadas con la Tarjeta incluso con la(s) Tarjeta(s) Adicional(es) antes de dicha llamada telefonica
seran de responsabilidad de Usted, salva cuando: (1) Las tarjetas hayan sido objeto de clonacién, (2) por funcionamiento
defectuoso de los canales o sistemas puestos a disposicion de Usted por el Banco para efectuar operaciones, (3) por la
manipulacion de los cajeros automaticos del Banco o los ambientes en que estos operan, (4) cuando se haya producido la
suplantacion de Usted en las oficinas del Banco, (5) por operaciones denominadas micropago, pactadas entre Usted y el
Banco, (6) por operaciones realizadas luego de la cancelacidn de la tarjeta efectuada por el Banco o cuando esta haya
expiradoy ofras que senale expresamente la Ley. Estos supuestos que 10 eximen a Usted de responsabilidad, no resultan
aplicables si el Banco demuestra que Usted tuvoresponsabilidad enlas mismos. J

22.; QUE ES EL SEGURO DE DESGRAVAMEN?

Es el seguro que le permite cubrir a Usted su deuda, en caso de muerte natural o accidental asi como por invalidez total y
permanente por accidente o enfermedad, todas las demas condiciones, restricciones aplicables al seguro, seran
entregadas a Usted a la suscripcion del presente contrato, adicionalmente, dicha informacion se encuentra publicadaen la
pagina Web del Banco.

IMPORTANTE: Afin de resqguardar su seguridad, el Banco podré bloquear temporalmente el uso de la Tarjeta del titular y de
sus adicionales, de acuerdo con las politicas de prevencién de fraudes que el Banco establezca. En el supuesto que el
Banco no pueda contactarlo para comunicarle acerca del blogueo, la Tarjeta sera blogueada definitivamente.

Usted puede optar por el seguro que le ofrece el Banco o presentar su seguro para el saldo deudor de la tarjeta, el cual
debera cumplir con las condiciones que se encuentran publicadas en la pagina web del Banco (www.bn.com.pe) y que éste
exige; el seguro debe ser cedido (endosado) a favor del Banco y debe estar vigente durante todo el plazo de la linea de
crédito, si fuera el caso. Si es seguro endosado, Usted es el responsable de renovar la pdliza las veces que sea necesario.
Asimismo, si el seguro endosado fuese variado, modificado o suprimido, usted debe comunicar éste hecho al Banco tan
pronto como tenga conocimiento del mismo. Sila Compariia de Seguros le solicita a Usted cumplir nuevos requerimientos,
Usted debe cumplirlos; en caso de no hacerlo, serd de su exclusiva responsabilidad no contar con el seguro
correspondiente. ElBanco se reserva el derecho de no aceptar el endoso por el incumplimiento de los requisitos, el cual sera
informado a Usted mediante comunicacion escrita precisando la causa del incumplimiento ala direccion sefialada al Banco.
Una vez endosado el seguro, el Banco podré contratar otra péliza, en caso Usted deje de pagar las primas de la péliza
z[egr?ecigada al Banco, debiendo Usted reembolsar los pagos que estaran incluidos en su cuota mensual o pago minimo de la
Si Usted decide contratar el seguro ofrecido por el Banco, éste sera responsable por la renovacion de la pdliza las veces que
sea necesario, asi como también se le informara si el seguro fuera variado o modificado. Asimismo Usted mediante el
presente contrato, autoriza al Banco a cargar en su Tarjeta la (s) prima (s) mensuales de la Poliza de Seguro de
Desgravamen, segun las condiciones establecidas por la Cia. de Seguros que Usted ha aceptado. La cobertura del seguro
de desgravamen, los requisitos, caracteristicas y demas informacion minima requerida de acuerdo alanormativa vigente se
encuentran especificados en la Pdliza de Seguro y enla pagina web del Banco (www.bn.com.pe).

Usted debe contratar y mantener vigente una Péliza de Seguro de desgravamen, necesariamente por todo el plazo del
presente el contrato. En caso que ocurra su fallecimiento o invalidez, el Banco cobrara directamente la indemnizacion para
aplicarlo hasta donde alcance la amortizacion y/o cancelacion de lo adeudado. EI monto de la prima consta en la Hoja
Resumen.

La cobertura del seguro, los requisitos, caracteristicas y demas informacion minima requerida de acuerdo a la normativa
vigente se encuentran especificados en la péliza de seguro que se pondra a disposicion de usted en caso Usted decida
contratar conla Compariia de Seguros que trabaja conel Banco.

Sin perjuicio de lo indicado, el Banco podra mantener vigente (pagar las primas) la péliza de seguro de desgravamen antes
sefialada ante el incumplimiento de pago vy en tal caso, Usted debera reembolsar dichos pagos realizados al Banco; no
siendo responsabilidad del Banco mantenerla vigente, Usted autoriza a el Banco, con su firma en el presente contrato a
incluir el costo total de la pdliza tomada en el Estado de Cuenta. Usted declara conocer que es su responsabilidad mantener
vigente la poliza con el respectivo pago segun consta en la Hoja Resumen.

- J/
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(" 23. ;QUE DERECHOS TIENE EL BANCO? 7\

(a) Derecho de Compensar. De conformidad con lo dispuesto por el numeral 11 del articulo 132 de la Ley 26702, Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Bancay Seguros y AFP,
el Banco puede hacer efectivo el cobro de cualquier deuda/obligacion vencida y exigible que Usted tenga o pueda tener
en el Banco empleando el dinero (fondos) existente en las cuentas y/o depositos que Usted tenga o pueda tener en el
Banco.

Para compensar, el Banco podra reunir los fondos que Usted tenga o pudiera tener en una 0 mas cuentas en el Banco.
Cuando estos montos esten expresados en una moneda distinta al Nuevo Sol, el Banco aplicara el tipo de cambio que se
encuentre vigente en el momento que se utilice sus fondos.

Después de ejercido el derecho de compensar por parte del Banco, éste ultimo le comunicara a Usted sobre el ejercicio
del derecho de compensacion indicando los montos que fueron compensados, a través de comunicaciones escritas asu
domicilio (cartas), correos electronicos, estados de cuenta o comunicaciones telefonicas que puedan ser acreditadas
fehacientemente porelBanco, dentro de los 30 dias posteriores al ejercicio del Derecho.

IMPORTANTE: Usted autoriza irrevocablemente al Banco a compensar con cualquiera de la(s) cuenta(s) que mantenga
o pudiera mantener, incluso en aquellas en las cuales le paguen sus haberes (sueldo, remuneracion, etc.) dentro de los
limites establecidos en la norma.

(b) Centralizacién. El Banco podra reunir en una o mas cuentas que Usted tenga o pueda tener en el Banco todos los montos
que adeude, asi como todos los montos que a Usted le adeude el Banco. Cuando estos montos estén expresados en una
moneda distinta de la moneda de la deuda que Usted tiene, el Banco aplicara los tipos de cambio que se encuentren

vigentes en elmomentoenque adquieralamoneda de la deuda que Usted tiene. 5 7
Usted autoriza irrevocablemente al Banco a realizar, en su nombre y representacion, todas las operaciones y
transacciones que sean necesarias (incluyendo la venta de bienes) para hacer posible el ejercicio de este derecho.

(c) Derecho de Modificar el Contrato. El Banco puede cambiar las condiciones del Contrato. Especificamente puede
modificar las tasas (salvo sila tasa de interés esfija), las comisiones y los gastos, de acuerdo al procedimiento descrito en
la Clausula 24 del presente contrato.

(d) Derecho de Terminar el Contrato (Resolucidn). El Banco puede terminar el Contrato en cualquier momento de acuerdo al
procedimiento descrito en la Clausula 25 del presente contrato.

(e) Derecho de Abrir una Cuenta Corriente Sin Chequera. El Banco puede abrir una cuenta corriente sin chequera a nombre
de Usted pararegistrar el monto de las Operaciones que Usted realice de acuerdo al Contrato y/o a otros contratos entre
Ustedy el Banco. Laapertura de esta cuenta no modifica nireemplaza al Contrato.

(f) Derecho de Cesion. El Banco puede transferira un tercero, de manera total o parcial, sus derechos y/o sus obligaciones
del Contrato. Usted acepta en forma anticipada que el Banco hagaefectiva la cesion.

(9) Derecho Retener o Bloquear la Tarjeta. EI Banco puede retener o bloquear la Tarjeta cuando considere que esto es
necesario 0 aconsejable por razones de seguridad para el Banco, Usted y/o los demas clientes del Banco,
especificamente cuando el Banco detecte por cualquier medio que se ha cometido o se esta cometiendo un fraude de
cualquier tipo, un presunto delito penado por la Ley Penal con el uso de la Tarjeta de Crédito o esta sea utilizada por
persona distinta a Usted y las personas que Usted ha autorizado para mantener Tarjetas Adicionales, con conocimiento
previo del Banco. Asimismo, el Banco estara facultado a bloguearla en cualquiera de los supuestos sefialados en las
Clausulas 20, 21, 25 y 26 comunicandole, segun sea el caso, dentro de los plazos y medios sefialados en la cldusula 25
de este Contrato. Las retenciones o bloqueos de la Tarjeta seran comunicadas por el Banco a Usted conforme a las
normas legales aplicables.

24. ;PUEDE ELBANCO MODIFICARLOSINTERESES, LAS COMISIONES, LOS GASTOS Y OTRAS CONDICIONES?

El Banco podra modificar latasa deinterés fija (sistema de cuotas) en cualquiera de los siguientes casos:

(a) Lanovacién dela obligacion crediticia considerando para tal efecto lo dispuesto en el Cédigo Civil.

(b) Cuando exista efectiva negociacion al momento de contratar y en cada oportunidad en la que se pretende efectuar
dichas modificaciones.

(c) Cuando la Superintendencia, previo informe favorable del Banco Central de Reserva del Per(, autorice al sistema
financiero en general por circunstancias extraordinarias e imprevisibles que pongan en riesgo el propio sistema.
Asimismo, el Banco se reserva el derecho de modificar las tasas de interés (sistema revolvente) comisiones y gastos
sefialados en el presente Contrato y en la Hoja Resumen anexa, en cualquiera de los siguientes casos:

(a) Sise produce un hecho o circunstancia que cambia las condiciones de riesgo o de crédito bajo las cuales fue aprobadala
Tarjeta y/o Linea de Crédito.

(b) Si se produce un hecho o se emite una disposicion legal que cambie o que pueda cambiar las actuales condiciones del
mercado financiero, del mercado de capitales, de la politica monetaria, cambiarias, bancarias o legales, de la situacion
politica o de la situacién econdmica del pais y/o internacionales. Si se produce una crisis financiera nacional o
internacional.

(c) Si se emite una disposicion legal que afecte los costos, las condiciones o las caracteristicas de la Cuenta y/o Servicio
materia del presente Contrato.

(d) Sise produce un aumento de los costos de los servicios (prestados por terceros o por el Banco) vinculados a un producto
y pagados por Usted.

/
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4 (e) Si se produce un hecho ajeno a Usted y al Banco que califique como caso fortuito o fuerza mayor (por ejemplo: un\
desastrenatural, un acto de terrorismo, una declaraciénde guerra, etc.).

(f) Situacion crediticia del Cliente que a criterio del Banco implique un cambio en las condiciones indicadas en la Hoja
Resumen.

(g) Funcionamiento o tendencia del mercado; y/o encarecimiento de los costos de prestacion de los productos y servicios
ofrecidos por el Banco.

En cualquiera de los casos sefialados en la presente Clausula, asi como en los casos de (i) resolucién del contrato por
causal distinta al incumplimiento (i) limitacién o exoneracién de responsabilidad por parte de las empresas (ii)
modificaciones asociadas alaincorporacién de servicios que no se encuentren relacionados directamente con el producto o
servicio contratado, el Banco le comunicara la (s) referida(s) modificacién(es) a través de cualquier medio de comunicacion
directo, tales como comunicaciones escritas a su domicilio (cartas), correos electronicos, estados de cuenta y las
comunicaciones telefonicas que puedan ser acreditadas fehacientemente por el Banco, con una anticipacion no menor de
cuarenta y cinco (45) dias calendarios de la entrada en vigencia de éstas, para el caso de servicios gue no se encuentren
relacionados directamente con el producto servicio contratado el Banco le otorga a Usted la facultad de aceptar la
modificacion propuesta sin que su negativa implique una resolucién del contrato.

Las modificaciones a las tasas de interés compensatorios y moratorios, las comisiones, los gastos entre otras
modificaciones, en cuanto le sean mas favorables, se aplicaran de manera inmediata y le seran comunicadas
posteriormente a Usted a través de publicaciones en las oficinas del Banco, periédicos, pagina Web (www.bn.com.pe), y/o
remision de cartas a las Unidades Ejecutoras y/o avisas en loslocales de las Entidades Publicas.

gastos u otras condiciones del Contrato, Usted podréa terminar (resolver) de manera anticipada (antes que finalice el plazo
establecido) el Contrato, comunicando su decision por escrito, dentro de los 45 dias de realizado el aviso previo de las
modificaciones, al Banco y retirando cualquier saldo a su favor que pueda existir en su Cuenta, luego de cancelar las deudas
vencidas y exigibles que pudiera tener con el Banco y que hayan sido otorgados dentro del marco legal que regula al Banco.

IMPORTANTE: Con la suscripcidn del Contrato, Usted acepta que los mencionados mecanismos de comunicacion son
suficientes y adecuados para tomar conocimiento de las modificaciones en las tasas de interés, comisiones, gastos y otras
estipulaciones contractuales. En tal sentido, en ninguin caso podra tacharlos de insuficientes.

25. ;BAJO QUE CONDICIONES EL BANCO PUEDE DAR POR TERMINADO DE MANERA ANTICIPADA EL CONTRATO
Y/ODARPORVENCIDOS TODOS LOS PLAZOS DE LOS IMPORTES ADEUDADOS?

El Banco puede terminar de manera anticipada el Contrato y/o dar por vencidos todos los plazos de los importes que Usted
adeude, exigiendo el inmediato reembolso del saldo adeudado (incluyendo intereses compensatorios, moratorios,
comisiones, gastos y otros conceptos aplicables), e iniciar las acciones judiciales pertinentes si se producen cualquiera de
los siguientes supuestos:

a) Si alguna de las declaraciones efectuadas por Usted al Banco o alguno de los documentos presentados por Usted al
Banco paraobtener la Tarjeta y/o las Tarjetas Adicionales es falso, incompleto o inexacto.

b) Si Usted deja de pagar lo adeudado al Banco por el uso de la Tarjeta en la fecha prevista en el Estado de Cuenta; o si
Usted incumple con pagar cualquier otra suma adeudada al Banco en virtud del Contrato o de otros contratos celebrados
con el Banco.

¢) SiUsted es declarado eninsolvencia, quiebra, concurso o situacién similar.

d) SiUsted es clasificado por el Banco en la categoria de “Dudoso” 0 “Pérdida” ante el incumplimiento de sus obligaciones,
de acuerdoalo dispuesto en lanormativa vigente.

e) SI el Banco toma conocimiento de Nechos, Circunstancias y/o Informaciones gue le hagan presumir que Usied ha
cometido, esta vinculado o se encuentra comprendido en investigaciones por delitos relacionados con el lavado de
activos, traficoilicito de drogas y/oterrorismo.

f) Si el Banco toma conocimiento de hechos, circunstancias y/o informaciones que le hagan presumir que Usted pueda
estarrealizando o financiando actividades ilegales, actividades que dafien al medio ambiente y/o actividades que vayan
en contra de lasnormas laborales establecidas por la autoridad competente.

g) Si el Banco detecta por cualquier medio que se ha cometido o se esta cometiendo un fraude de cualquier tipo con la
Tarjeta de Crédito contra el Banco, Usted o cualquier tercero, un presunto delito penado por la Ley Penal con el uso dela
Tarjeta de Crédito o esta sea utilizada por persona distintaa Usted y las personas que Usted ha autorizado para mantener
Tarjetas Adicionales.

h) SiUsted incumple las normas legales que regulan el funcionamiento de las tarjetas de crédito.

i) SielBanco o cualquierentidad del Sistema Financiero, conforme ala publicacién que realice la SBS, procede al cierre de
las cuentas corrientes por girar contra ésta sin la correspondiente provision de fondos.

) SiUsted fallece (o deja de existir en caso de personas juridicas) el procedimiento para la comunicacion al Banco en caso
de fallecimiento del Titular se encuentra descrito en la pagina Web.

k) Cuandola SBS suspenda laautorizacién del Banco para operar con tarjetas de crédito.

I) SiUsted deja de percibir sus ingresos mensuales (remuneraciones o pensiones) a través de una cuenta del Banco.

m) En caso que Usted se encuentre sobreendeudado.

n) Siexiste falta de transparencia de usted en la relacion que mantiene con el Banco

En los supuestos descritos en los literales a), ) m) y n) precedentes, el Banco le comunicara a Usted su decision de terminar
el Contrato y/o dar por vencidos todos los plazos, dentro de los siete (07) dias calendarios posteriores a dicha resolucién. En

/
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4 los supuestos descritos en los demas literales precedentes, el Banco le comunicara previamente a Usted dentro de los siete\
(07) dias héabiles a la fecha en que hara efectiva su decision de terminar el Contrato y/o dar por vencidos tedos los plazos.
Las comunicaciones mencionadas en el presente parrafo serén a través de cualquiera de los medios directos que se
detallan en la Clausula 30. Si el Banco resuelve el Contrato y/o da por vencidos de manera anticipada sus plazos, Usted
deberé pagar al Banco de manerainmediatala totalidad de la deuda de la Tarjeta y/o de las Tarjetas Adicionales, de acuerdo
con la liquidacion que el Banco efectie y que le sea remitida a Usted. El Banco procedera a la anulacién de la Tarjeta y/o de
las Tarjetas Adicionales, asi comoa la cancelacion dela Lineade Crédito.

IMPORTANTE: Si el Banco anula la Tarjeta (y/o las Tarjetas Adicionales), Usted no podré solicitar una nueva tarjeta de
crédito durante el plazo de un (1) afo desde la fecha de anulacién. En caso de reincidencia, el impedimento durara tres (3)
afos. Lapresente disposicidnse aplica en atenciona unapolitica del Banco.

El Banco se reserva el derecho de aplicar en los casos de resolucion o terminacién del presente Contrato, de acuerdo alos
limites establecido por ley, lo siguiente a: (i) cerrar las cuentas que Usted mantenga o pueda mantener en el Banco; (ii)
resolver cualquier otro contrato de crédito que tuviera celebrado con el Banco y, en consecuencia, dar autométicamente por
vencidos todos los plazos de esos Contratos y, de ser el caso, proceder a la ejecucion de las garantias establecidas en
dichos Contratos; (iii) decidir no volver a contratar con Usted; asi como (iii) cancelar todos los beneficios y condiciones
preferenciales en tasas (salvo las tasas fijas de contratos de crédito a plazo) y comisiones que el Banco le hubiera otorgado
en cualquiera de esos Contratos, reportando lo que corresponda a las Centrales de Riesgo, de acuerdo a lo sefialado por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, informandole previamente a Usted a través de cualquiera de los medios de
comunicacion directos que se detallan en la Clausula 30 y dentro de los siete (07) dias habiles anteriores a la fecha en que
hace efectivala medida.

26.;QUE OCURRE SIAUSTED LEDEJAN DEPAGAREN LACUENTADE AHORROS DELBANCO?
Usted se obliga, durante la vigencia del presente Contrato, a mantener en el Banco, su cuenta de ahorros donde el Sector
Publico le deposita sus remuneraciones o pensiones; en ese sentido, Usted declara haber instruido a su empleador o
entidad previsional, expresamente y por escrito, su voluntad de mantener el pago de sus haberes o pensiones a través del
Banco. Usted reconoce y acepta de manera expresa que, en el supuesto negado que incumpla con la obligacién establecida
en lapresente cliusula, o dejase de prestar servicios a su empleador o recibir pensiones de su entidad previsional, el Banco
podraresolver el Contrato conforme a lo sefialado en el Gltimo parrafo de la presente clausula o modificar sus condiciones en
cuanto a las estipulaciones contractuales intereses, comisiones, gastos que resulten aplicables, de conformidad con lo
establecido en el presente Contrato lo cual sera informado en el plazo establecido por la legislacion vigente, es decir, 45 dias
antes delaentrada en vigencia de las modificaciones por medio de comunicacién directa.
En caso que a Usted le dejen de pagar en la cuenta de ahorros y ésta no tenga saldo suficiente para cargar la deuda de la
tarjeta, Usted estara abligado a efectuar los pagos en efectivo en las oficinas del Banco hasta la cancelacion total de la
deuda.

Sin perjuicio de ello, Usted autoriza expresamente mediante la suscripcién del presente contrato a que el Director General
de Administracion o quien haga sus veces de la entidad donde labora o donde le pagan su pensién, pueda cargar de su
planilla de pagos el monto de las cuotas de créditos de consumo no revolvente (cuotas fijas) pendientes en las fechas que
paguen sus remuneraciones o pensiones para que sean entregadas directamente al Banco. En caso Usted haya celebrado
este contrato en su condicion de trabajador y durante la vigencia del contrato, cambie a la condicion de pensionista, Usted
autoriza a la entidad previsional que canalice su pension, a efectuar los descuentos por planilla sefialados y entregar dichos
importes directamente al Banco hasta la total cancelacion de ladeuda.

Usted también autoriza a la entidad donde labora o a la entidad que le paga su pension a efectuar los descuentos por planilla

mencionados en el parrafo anterior v a entregar dichos importes directamente al Banco hasta la total cancelacion de la
deuda, en el caso que Usted solicite que su remuneracion o pension se canalice a traves de otro banco distinto al Bancodela

Nacion.

En el supuesto que pierda la condicion de trabajador/a del sector publico o pensionista del sector publico, dejando de
percibir su remuneracion o pension a través de la cuenta de ahorros del banco e incumple con el pago de una 0 méas cuotas
de su tarjeta, el Banco estara facultado a resolver (terminar anticipadamente) el contrato y/o a dar por vencidos todos los
plazos para el pago de la deuda. Debe tener en cuenta que en caso pierda esta condicién, autoriza mediante el presente
contrato al Banco para que descuente el saldo deudor, de cualquier compensacion ordinaria y/o extraordinaria que le
correspondarecibir (incluidos beneficios sociales y CTS) hastael limite maximo establecido en la Ley de CTS.

Enlos supuestos de los parrafos anteriores, el Banco empleara los importes que reciba para cancelar la deuda hasta donde
alcance.

27.- , TIENE EL BANCO AUTORIZACION PARA GRABAR CONVERSACIONES?

Si, El cliente autoriza a El Banco a grabar cualquier tipo de conversacién, solicitud, autorizacion, instruccién, adquisicion y
en general cualquier otro tipo de orden o manifestacion de voluntad, relacionado con La Tarjeta, comprometiéndose a
mantener absoluta reserva de las mismas.

28.- ; PUEDEEL BANCO COBRAR CARGOS NO LIQUIDADOS?
Si, ElBanco, en cualguier momento, producto de la conciliacion de los saldos del Cliente, podréa requerir a éste el pago de los
conceptos no contabilizados oportunamente por operaciones en el exterior, como parte de su saldo deudor, asi como los
intereses, comisiones, gastos y penalidades que se detallan en la Hoja Resumen que pudieran haber generado dichos
conceptos, incluso si ello sucede con posterioridad al cierre de la Cuenta Tarjeta o terminacion del Contrato. En estos caso
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y sin perjuicio del derecho del Cliente a serinformado sobre el origen de los cargos adicionales. Ante esta situacion, EIBanco
podrarealizar cualquiera de las acciones que se describen en la Clausula 20 del presente contrato.

29.- ;. SEPUEDEN CANCELAR OTROS CREDITOS CON ELUSODE LALINEA DE CREDITO?

Si, el Banco puede conceder a Usted la opcidn de cancelar otros créditos con el uso de la Linea de Crédito, siempre que
Usted cumpla con los requisitos establecidos por el Banco. El capital, intereses, comisiones, gastos y demas condiciones
del producto ofrecido se informara en el Formato de Solicitud correspondiente, documento con el que se acreditara su
eleccion, en caso Usted acepte dicha opcion. En el Supuesto que Usted acepte dicha opcidn, el Banco le informara su
cronograma de pagos a través de los Estados de Cuenta mensual de su tarjeta de Crédito. Seran aplicables a las
operaciones de cancelacion de créditos con el uso de la Linea de Crédito, el presente Contrato y cualquier otro documento
que Usted y el Banco pacten de manera especifica, en su oportunidad.

30. ;EXISTE ALGUN ASPECTO ADICIONAL QUE DEBA CONSIDERAR?
Si, Usted debe considerar otros aspectos adicionales que sonimportantes para el desarrollo del Contrato:

(a)Eormas de Comunicacidn. El Banco se podra comunicar con Usted a través de los medios directos tales como: (i)

comunicaciones a su domicilio, (ii) correos electrénicos, (i) mensajes en estados de cuenta, (iv) mensajes de texto SMS,
(v) papeletas de convalidacion o voucher que emiten las ventanillas de pago y cajeros automaticos del Banco (previa
identificacion del cliente); o a fravés de los siguientes medios indirectos (i) avisos en cualquiera de las oficinas del Banco,
(ii) pagina Web del Banco, (i) cajeros automaticos del Banco, (iv) Banca por Intemnet, (v) llamadas telefonicas, (vi)
mensajes en redes sociales; y/o, (vii) avisos en cualquier diario, periodico o revista de circulacion nacional, a eleccion del
Banco. Las comunicaciones realizadas a través de los medios antes mencionados seran suficientes para Usted, salvo
que se requiera el uso exclusivo de comunicaciones por medios directos en los casos sefalados en el presente Contrato
y/oenlas normas legales aplicables.
Através de cualquiera de las formas sefialadas, el Banco también podra enviarle a Usted cualquier informacion; en
especial lainformacién acerca de campafias comerciales ofrecidas por el Banco y cualquier otra informacién relacionada
con la Tarjeta o con este Contrato, salvo que se requiera el uso exclusivo de comunicaciones por medios directos en los
casos sefialados en el presente Contrato y/o enlas normas legales aplicables, asi como los casos en los cuales Usted ha
requeridoal Banco el uso de un medio de comunicacién en particular para el envio de determinada informacion periddica,
de acuerdo a loestablecido en las normas legales aplicables.

IMPORTANTE: Usted es responsable del adecuado uso de la informacidn que el Banco le envie a través de cualquiera
de las formasindicadas en este literal (a).

(b)Autorizacién para Recopilacidn v Tratamiento de Datos. Usted autoriza de manera expresa al Banco, por el periodo que
dure el Contrato, para que (directamente o a través de un tercero que designe) proceda a la recopilacion, registro,
almacenamiento, extraccién, suministro, consulta, tratamiento y uso de sus datos de identificacién, sus actividades, sus
ingresos econdmicos y las fuentes que los generen, su patrimonio, su domicilio, su estado de salud (en caso de
contratacién de seguros) y, en general, de toda la informacion que Usted proporcione al Banco. De igual manera, el
Banco podra verificar su informacion personal, financiera y crediticia, para lo cual usted debe tener en cuenta que
autoriza expresamente al banco a dar tratamiento sélo a la informacién necesaria para que pueda ofrecerle a usted
cualquiera de los productos o servicios del banco y para que sus socios comerciales le ofrezcan sus productos o
servicios, siempre que el tratamiento de dicha informacion se realice garantizando su seguridad, evitando su alteracién,
pérdida o acceso no autorizado, de conformidad con la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, y su
Reglamento aprobado mediante D.S. 003-2013-JUS, sus normas modificatorias 0 ampliatorias.

(c) Emision de Titulos Valores. Si usted firma alguna letra, pagaré u otro titulo valor a favor del Banco, este Ultimo sequird
manteniendo sus mismos derechas a cobrar la deuda por el uso de la Tarjeta. Las letras, pagarés u otros titulos valores
que Usted suscriba a favor del Banco no modificaran ni sustituiran la deuda de la Tarjeta. Si las letras, pagarés o titulos
valores suscritos por Usted a favor del Banco se extraviaran o se dariaran de cualquier forma, el Banco seguira teniendo
los mismos derechos frente a Usted para cobrarla deuda de |a Tarjeta.

(d) Atencién de Reclamos. El Banco atendera cualquier reclamo que Usted tenga, a través de su red de Oficinas de acuerdo
al Horario publicado en la Pagina Web del Banco, pagina web (www.bn.com.pe) o lineas telefonicas sefialadas en su
pagina web servicios que se encuentran a disposicion de Usted las 24 horas del dia y todos los dias del ario. Si Usted
tiene un reclamo contra el Establecimiento Afiliado o la Empresa Administradora del Sistema, Usted podra dirigirse
directamente a ellos. Por cada comunicacion que realice al Banco, este le generard un codigo de registro, como
constancia de la recepcion de su comunicacion. Asimismo, se le enviara una copia del registro a través de medios fisicos
o electronicos, segun su eleccion.

(f) Prestaciones Adicionales v Nuevos Conceptos: Si Usted lo solicita, el Banco podra ofrecer prestaciones adicionales
opcionales tales como seguros, sorteos, fondos de garantia o cualquier otra prestacion que a criterio del Banco pueda
resultar conveniente para Usted, proporciondndole las condiciones de estos programas, debiendo Usted firmar los
documentos correspondientes. Estas prestaciones adicionales le seran comunicadas a cualquierade los domicilios que
haya proporcionado al Banco y bajo cualquiera de las formas indicadas en el literal a) precedente, teniendo en
consideracion las excepciones sefialadas en dicho literal para la utilizacidn de determinados medios de comunicacion.

(g) Formas de Solucionar Eventuales Disputas o Conflictos. En caso que surja alguna duda, disputa o controversia entre
Ustedy el Banco sobre la validez del Contrato, lainterpretacion o la ejecucion del Contrato, o cualquier aspecto vinculado
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al Contrato, Usted y el Banco se someteran a la competencia de los Jueces del distrito judicial del lugar de celebracion del
Contrato.

(h) Declaracién: Usted mediante la firma de este documento declara bajo juramento que la informacién proporcionada al
Banco es veridica, autorizando al Banco a confirmarla asumiendo Usted los costos que se generen. Asimismo Usted se
obliga a informar al Banco de cualquier cambio en la informacion proporcionada, asi como respecto de hechos nuevos
que pudieran ocurrir en el futuro y que se relacionen con el crédito otorgado (variaciones patrimoniales, accionariado en
caso Usted seapersonajuridica, entre otros).

Asimismo, Usted declara no encontrarse impedido de solicitar tarjetas de crédito en cualquier empresa del Sistema
Financiero.

(i) Actualizacion de Datos: Todos los datos que consigne en la Solicitud de Tarjeta se consideraran como vigentes y en tal
sentido sustituiran y/o actualizarén los datos que a la fecha mantenga registrados en el Banco, de ser el caso. Las
posteriores actualizaciones de los datos podrén ser efectuados mediante comunicacién escrita dirigida al Banco con
cargo arecepcion o a través de cualesquiera otros mecanismos que el Banco ponga a disposicion.

(i) Tributos: Los tributos creados y por crearse que afecten los servicios materia del presente Contrato serdn de cargo de
Usted. Los aspectos de los tributos que actualmente son de cargode Usted constan en laHoja Resumen.

(k) Domicilio. Usted sefiala como su domicilio el que figura en su Solicitud de Tarjeta de Crédito entregada al Banco.
Cualquier cambio de domicilio lo debera informar mediante carta notarial u otro medio que el Banco indique con una
anticipacion no menor a 30dias calendario.

El domicilio del Banco seran los locales de sus oficinas principales ubicadas en la capital de la provincia en donde se otorgd la
Tarjeta. Para el caso de la Provincia de Lima, el domicilio del Banco sera su sede central ubicada en Avenida Republica de
Panama N° 3664, Distrito de San Isidro - Lima. En el caso del Banco aplica el mismo procedimiento de cambio de domicilio
sefialado en el parrafo precedente.

De conformidad con lo dispuesto en las normas legales aplicables, se presume de pleno de derecho el consentimiento de su
conyuge a este Contrato, en caso Usted haya contraido o contraiga matrimonio durante la vigencia del Contrato. Usted declara
aceptar la totalidad de los términos y condiciones del Contrato y de haber leido, suscrito y recibido el presente documentoy la
Hoja resumen almomento de la suscripcion de los mismos. Firmado en sefial de conformidad el dia sefialado enla Solicitud de

Tarjeta de Crédito.
Fecha:.....ccooiiiiiiiiin, A8 o A8
™
SU FIRMA: FIRMA DEL BANCO:
NOMBRE : NOMBRE:
DNl o C.E.: DNI:
N J
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Lima, 25 de octubre de 2012

Resoluciin S.B. S.
7° 5ist - eotg
El Superintendente de Banca, Segurcs ¢
Adminiotradonas Privadas de Fondos de Pensiones:
CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 28587, se aprob¢ 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 aprob6 el Cédigo 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
Informacién 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 contratacién y a lo largo de la relacién contractual, considerando para tal efecto las
mejores practicas 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 prepublicacién del proyecto de resolucion en el portal electrénico
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 Econdémicos y Riesgos, asi como por la Gerencia de
Productos y Servicios al Usuario, y;

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

RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Reglamento de Transparencia de
Informacion 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 Ay
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 relacién comercial originada por la celebracion
de un contrato.

b. Cdbdigo: Codigo 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 disposicién de los usuarios en las oficinas de la
empresa, es enviado a sus domicilios o via correo electronico, 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.  Férmula: método que permite determinar de forma clara, detallada y comprensible, el principal y los

intereses que cobren o paguen las empresas por sus productos activos o pasivos, respectivamente,

asi como los montos que cobren en caso de incumplimiento, comisiones y/o gastos derivados de la
operacidn, segun corresponda.

Formulario contractual: modelo de contrato.

INDECOPI: 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
fluctie en funcién 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.

p. Reglamento: Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacién con Usuarios del Sistema
Financiero.

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

=@
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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 periddico
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 InterbankOfferedRate- 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 Codigo.

TiITULO Il
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 difusién, aplicacién y modificacién 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, segun corresponda.

La transparencia de informacién es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacién de los
usuarios. En ese sentido, las empresas deberan 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.

CAPiTULONI ,
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 su
determinacion y aplicacion, las empresas deberan tener en cuenta la regulacién que sobre la materia
emite el Banco Central de Reserva del Peru 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 determinara 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
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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 depésitos a plazo fijo
considera un spread asociado al referido indicador, para la modificacién de dicho spread se aplicara el
mismo tratamiento contemplado para la tasa de interés fija. En virtud de lo expuesto, cualquier
modificacién se producira 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 calculo se incluiran 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 y/o
hipotecarios para vivienda. No se incluirdn en este calculo aquellos pagos por servicios provistos por
terceros que directamente sean pagados por el cliente, ni los tributos que resulten aplicables.

Los calculos 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 patrén estandarizado de comparacion 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; y, en el
caso de depdsitos distintos al previamente indicado, a un patrén estandarizado de comparacion de
rendimiento del producto. Para el calculo 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 transaccién 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 .

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 considerara como saldo minimo para obtener rendimiento aquella
cantidad en la que se registre el menor rendimiento positivo.
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SUB CAPITULO I
CRITERIOS APLICABLES A LAS COMISIONES Y GASTOS

Articulo 9°.- Definicién 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 o servicios adicionales y/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 o 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°.- Determinacion 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 0 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 reestructuracién de créditos, se entendera por operacion y/o servicio esencial
o inherente a:

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

ii. Las gestiones asociadas a la evaluacién, 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 evaluacién de las garantias.

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

iv.  En el caso de tarjetas de crédito, la emision inicial o renovacién por vencimiento del medio
fisico necesario para la utilizacién de la linea de crédito.

b. Respecto a operaciones pasivas se entendera por operacion y/o servicio esencial o inherente a:
i.  Elresguardo del depésito.
ii. Los cargos asociados a la activacion de la cuenta de ahorros.
iii. La emisién inicial o renovacién 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 electronico 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, segun corresponda al servicio contratado, considerando para tal efecto lo
establecido en el Reglamento.

Sin perjuicio de lo expuesto, si dadas las caracteristicas del producto o servicio ofertado, se desprende
que una determinada prestacién 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 o0 gastos. Dicha relacién sélo tiene carécter enunciativo, razén por la
cual podra ser modificada o ampliada por la Superintendencia, como consecuencia de sus labores de
supervisidn, al observar otros cargos que no se adecuen a los criterios descritos.
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Articulo 11°.- Sustento de comisiones y gastos’

Las comisiones o gastos deben implicar la prestacién 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.

] CAPITULO lll
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, segun corresponda. Esta informacién debera ser difundida
de manera clara, explicita y comprensible.

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

Tratandose de operaciones en las que corresponda al usuario asumir tributos relacionados directamente
con la operacion financiera, se debera 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 difusion de informacion sobre tasas de interés, comisiones, gastos y
productos o servicios

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

a. Listado o tarifario.- en aquellos casos en los que la difusion de informacién se realice a través del
listado o tarifario, se publicara:

i. Latasade interés compensatorio presentada sélo en forma efectiva anual

ii. La tasa de interés moratorio presentada sélo en forma efectiva anual o la penalidad
aplicable en caso de incumplimiento.

ii. 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 debera 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
determinacioén.

La empresa debera 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, 0 en medios
informaticos, deberan ser redactados en idioma castellano, con caracteres legibles no inferiores a

! Articulo modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014, del 18/03/2014.
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tres (3) milimetros.

b. Folletos informativos cualitativos.- cuando el objetivo del folleto sea difundir Unicamente las
caracteristicas propias de un producto activo o pasivo, sin incorporar informacién 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 pablico y en la pagina web de la empresa.

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

i.  Para las operaciones activas celebradas bajo el sistema de cuotas, deberd 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 férmula
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.

ii.  Para el caso de operaciones pasivas, debera 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 aplicaran 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 informacién en pantallay 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 operacion pagara un cargo de: soles/ dblares”.

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 pantallay con caracter previo a que se realicela operacién, el 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 informacion, el cajero automatico ofrecera al usuario la posibilidad de
aprobar o rechazar la operacion solicitada.

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

e. Pagina web: Para dar cumplimiento a la obligacion de difusién 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 actualizacién en los documentos que exhibe la
empresa.
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La difusién 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 informacién que la
empresa difunda en sus oficinas de atencion al publico. Asimismo, las empresas deberan mantener
un enlace permanente con la seccién “Portal del Usuario” de la pagina web de la Superintendencia,
asi como con otras secciones que sefale este érgano 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, segun 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 — informacién referida a la tasa de costo efectivo aplicable
en otras periodicidades.

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

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

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

Articulo 15°.- Productos pasivos denominados sin costo u otra denominaciéon 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 través de todos los canales de la empresa que pueden
emplearse para efectuar operaciones.

, 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 celebracion de los
contratos

Las empresas deberan 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 “informacién previa a
la celebracion 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 informacién 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 deberédn ser informadas de tal manera

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ! Nacional del
| Attiplano

Republica del Pert
que el usuario cuente con la informacion adecuada para fines de adoptar una decision, considerando para
tal efecto las restricciones aplicables, plazos de duracién 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 y/o
algin otro supuesto para culminar o descontinuar la promocion, las empresas deberdn comunicar
previamente a los usuarios su culminacién o descontinuacién, debiendo mantener la condicién
promocional 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 promocion.

En caso se contrate con los usuarios sin considerar restricciones aplicables a las condiciones
promocionales pactadas, plazos de duracién 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 proporcionara al usuario como parte del contrato una hoja
resumenque muestre la tasa de interés compensatoria, la tasa de interés moratoria o penalidad aplicable
en caso de incumplimiento segun 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 procedera de conformidad
con lo sefalado en el articulo 41°del Reglamento.

La hoja resumen debera contener la siguiente informacion:

a. El monto del principal objeto del crédito o el monto total de la linea de crédito, segun
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 serd 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 evaluacidn crediticia.

b. 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. La tasa de interés compensatorio efectiva anual, indicando si es fija o variable. En caso de ser
tasa variable se debera sefialar el criterio para su determinacién y la oportunidad en que las
cuotas seran recalculadas. Tratdndose 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 informacién de las
tasas vigentes.

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

e. El monto y 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
deberd informar el monto de la prima, el nombre de la compafiia de seguros que emite la pdliza y
el numero de la pdliza en caso corresponda.

f. Para el caso de los contratos de tarjeta de crédito, debera sefialarse el orden de imputacién de
pagos aplicable, conforme a lo pactado por las partes, tomando en consideracion lo dispuesto en
el Reglamento de Tarjetas de Crédito.
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g. El derecho 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 cldusulas contractuales pactadas entre las partes, sin que le sean
aplicables comisiones, gastos o penalidades de algun tipo o cobros de naturaleza o 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 operacién 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 o0 en forma anticipada.

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

m. El cronograma de pagos segun las condiciones pactadas, el que debera contener lo siguiente:
m.1. Numero 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 o gastos si los hubiere, sefialando el monto total a
pagar por cada uno de estos conceptos.

m.2. La cantidad total a pagar que deberéa 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 sera reemplazado por el documento final, en un plazo no
mayor a treinta (30) dias desde la entrega del preliminar.

En los casos descritos en el parrafo anterior el usuario puede optar por la entrega personal del
cronograma 0 por su envio por medios fisicos o electrdnicos, debiendo quedar constancia de
dicha eleccion 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 deberéa elaborarse tomando
como referencia el valor que dicha tasa tenga en el mercado al momento en que se suscriba el
contrato. Adicionalmente, las empresas deberdn 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 informacién que sea relevante para las partes, segun lo considere la empresa o la
Superintendencia.

Tratdndose de operaciones activas bajo el sistema revolvente, la empresa deberd comunicar los aspectos
de la hoja resumen que resulten aplicables. No serén aplicables, para dichas operaciones, las
disposiciones referidas al cronograma de pagos, con excepcion 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
Tratandose de las operaciones pasivas, se proporcionara al usuario como parte del contrato una cartilla
de informaciénque muestre el detalle de la tasa de interés aplicable, las comisiones y gastos que seran
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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 informacion, por duplicado quedando un ejemplar
en poder de la empresa como constancia de su entrega al cliente, con excepcidn de aquellos casos en los
que la contratacion se realice por medios distintos al escrito, en ese caso se procedera de conformidad
con lo sefalado en el articulo 41°del Reglamento.

La cartilla de informacion debera contener el siguiente detalle:

a. Latasa de interés compensatorio efectiva anual que se aplicara por el deposito, 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, ésta 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. El'montoy detalle de cualquier comisidn 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 presentarse
conforme a las categorias y/o denominaciones que la Superintendencia determine mediante norma
de caracter general.

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

g. En caso corresponda, sefialar que se trata de un deposito respaldado por el Fondo de Seguro de
Depdsitos.

h. 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.

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

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

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

La obligacion de otorgar la cartilla de informacion se dara por cumplida si la informacién contenida en ella
estda comprendida en certificados de depodsito, o en cualquier otro documento mediante el cual se
represente el depésito, 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. 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.

b. La empresa que ofrezca, a los usuarios, seguros considerados como una condicién para contratar
productos activos o pasivos, debera observar, adicionalmente, lo siguiente:
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i. Deberan informar a los usuarios que tienen el derecho a elegir entre: a) la contratacion del
seguro ofrecido por la empresa; 0, b) un seguro contratado directamente por el 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 difusién 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 condicién para contratar.

i.1) En caso el usuario acredite haber contratado por su cuenta un seguro que 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 debera ser endosado a favor de la
empresa hasta por el monto del saldo adeudado. En virtud del endoso, la empresa podra
pactar con el usuario que el pago de la prima del seguro se adicione al pago de las cuotas
periddicas 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 pdliza y entregado a las empresas, o por
las empresas.

i.2) Si el usuario contrata el seguro comercializado por la empresa, ésta debe entregar a los
asegurados las poélizas del seguro individual o, en su caso, los certificados de seguro a que
se refiere el Reglamento sobre Pdlizas 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 recepcién de los respectivos documentos.

Las empresas que pongan a disposicién 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 obligacién de aceptar el endoso de las pdlizas presentadas por los
usuarios y por ende de poner a disposicion de éstos la informacidn 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 comunicacién 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 imputacién de la indemnizacion al saldo deudor, a efectos de entregarla al
asegurado o a sus herederos, en un plazo méximo 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 incorporacidn 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 o en distritos colindantes.
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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 obligacién 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 obligacién, 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 reduccidn del monto o nimero de cuotas. Las empresas deberdn mantener a
disposicion de la Superintendencia, una constancia de la eleccién realizada por el usuario.

] _ 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; y, iv) otras estipulaciones contractuales distintas al
incremento de la linea de crédito, sdlo 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 modificacién 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 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 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 depésitos 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 modificacién entrara en vigencia.

Articulo 25°.- Reglas aplicables para la modificacion de créditos a plazo fijo o depésitos a plazo fijo
En los contratos de crédito a plazo fijo o de depdsitos a plazo fijo, sélo 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 novacién de la obligacién considerando para
tal efecto lo dispuesto en el Cadigo Civil.
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b. Para el caso de depdsitos a plazo fijo: la renovacion del depésito.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 negociacién, 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 condicion 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.?

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 Per(, 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 modificacién 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°.- Modificaciéon 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 aplicacién en caso dichas modificaciones representen un incremento respecto de lo pactado. La
comunicacion debera ser realizada con una anticipacién no menor a cuarenta y cinco (45) dias, indicando
la fecha o el momento, a partir del cual, la modificacion entrara 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 seran 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 modificaciones contractuales varien lo informado en el cronograma de pagos, éste deberéa 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, debera incorporarse
también la informacion referida a la TCEA que corresponda por el saldo remanente de la operacion
crediticia. Dicho concepto sera 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.

? Literal modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014, del 18/03/2014.
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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 informacién, la referida tasa y/o saldo minimo de equilibrio
deberan ser recalculados y remitidos al cliente, junto con el aviso previo a las modificaciones, con una
anticipacion 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.

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

a. La empresa deberd comunicar a través de medios de comunicacion directos, tales como
comunicaciones escritas al domicilio del cliente, correos electronicos, 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 limitacion 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, deberd emplearse medios de comunicacién 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. Debera 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 procedera 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 incorporaciéon de servicios que no se encuentren
directamente relacionados al producto o servicio contratado

Las modificaciones contractuales asociadas a la incorporaciéon de servicios que no se encuentren
directamente relacionados al producto o servicio contratado y que, por ende, no constituyan una condicion
para contratar, procederan siempre que se efectlie una comunicacion previa con una anticipacion no
menor a cuarenta y cinco (45) dias, a través de los medios de comunicacién 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.
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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 imposicién de
obligaciones normativas.

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 procedera al pago de la obligacion
en forma previa a la resolucién 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 Cédigo. 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 debera 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 resolucién 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°.- Resolucién contractual unilateral
Las empresas podran resolver unilateralmente los contratos celebrados, comunicando al respecto a sus
clientes, conforme a las clausulas de resolucién que para tal efecto se pacten.

, , . CAPITULO VI ,
DIFUSION Y SUPERVISION DE FORMULAS Y PROGRAMAS PARA LA LIQUIDACION DE
INTERESES Y DE PAGOS

Articulo 34°.- Difusion de formulas 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 informacién sobre las operaciones y productos
que ofrezcan a los usuarios, de conformidad con las disposiciones del Reglamento. La difusion de las
formulas debera 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 establecera 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 relacién con las cuales se deberan difundir las férmulas para los
fines del presente capitulo son las siguientes: los depésitos en cuenta corriente, depositos de ahorro,
depdsitos a plazo, depdsitos CTS, créditos hipotecarios, créditos MIVIVIENDA, créditos vehiculares,
tarjetas de crédito y otros créditos de consumo. La difusién de programas sera obligatoria Unicamente
para las operaciones activas bajo el sistema de cuotas, en el supuesto de cumplimiento de las
condiciones pactadas.

Las empresas organizaran la informacién de las formulas y programas publicada en su pagina web, de
acuerdo con las categorias de las operaciones antes referidas. Asimismo, las empresas organizaran la
informacién 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 férmula, 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 disposicién 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.
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En todos los casos, la informacién respecto a las férmulas 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 aln presentan contratos vigentes.

Articulo 35°.- Pautas para la presentacion de las formulas y programas

Cada producto activo o pasivo sefialado en el articulo anterior debe contar con una férmula. Los
productos activos bajo el sistema de cuotas deberan contar, ademas, con un programa. Los resultados de
los programas deberan 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 férmulas y programas que empleen las empresas deberan considerar las siguientes pautas:

a. Las férmulas permitiran a los usuarios conocer, paso a paso, €l proceso de calculo de intereses,
comisiones y gastos.

b. Los conceptos que se incluyan en las férmulas 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 calculos que realizan las empresas para la
liquidacién de intereses, comisiones y gastos.

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

Articulo 36°.- Lineamientos metodolégicos para la presentacion de las formulas de productos

pasivos y activos

a. Tratandose de productos pasivos las empresas deberan considerar los siguientes criterios para la
elaboracién de las férmulas:

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.

i. El calculo de la tasa de interés aplicable al periodo de liquidacién de intereses debe partir de la
tasa pasiva anunciada por la empresa en el contrato, en la informacion periédica o cualquier
otro medio valido para comunicar su modificacion, en caso corresponda. Asimismo, debera
detallarse como esel proceso de capitalizacion de intereses.

ii. 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 incluira el procedimiento de calculo para determinar
dichos conceptos.

. Las férmulas para el célculo 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.

. Para los depdsitos a plazo fijo la formula debera describir, adicionalmente, la tasa de interés
efectiva anual y las comisiones 0 gastos que se aplican cuando los clientes retiran el depésito
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.  Las empresas deberan presentar las formulas para el célculo del monto de intereses que le
corresponda pagar 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.  Elcalculo 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, informacion
periodica 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.
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ii.  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 incluira el procedimiento de calculo para determinar
dichos conceptos. Asimismo, la presentacion de las férmulas deberd contemplar el
procedimiento seguido por la empresa para efectuar los calculos 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
célculo del monto de intereses.

v.  Las férmulas se desarrollaran 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 férmulas deberan detallar cémo
se aplica el pago que se realice a la amortizacién de la deuda, intereses, comisiones y
gastos.

Articulo 37°.- Férmulas 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 formula para el calculo del monto de intereses o penalidad en caso de incumplimiento debera detallar
como 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 aplicacién de

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

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

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

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

Articulo 39°.- Responsables de las formulas y programas

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

TiTULO NN
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.

El contrato deberé 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,
explicaré adecuadamente su significado.
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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 debera 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 deberd 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
requerira la firma de los formularios contractuales.

c. Las empresas entregaran a los usuarios en un plazo no mayor a quince (15) dias posteriores a la
celebracion del contrato, dicho documento, incluyendo la cartilla de informacién u hoja resumen y
cronograma; asi como de cualquier otra informacién 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 electrénicos, siempre que permitan su lectura, impresién,
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 demas 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 0 mas productos especificos a los que resultara aplicable el condicionado
general. En este caso, las empresas deberén entregar a los usuarios, la parte pertinente del contrato
multiproducto referido al producto contratado, asi como la hoja resumen y/o cartilla de informacion
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°.- Aprobacion administrativa previa de las Clausulas Generales de Contratacién

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 contratacién podra realizarse
fisicamente o a través de los mecanismos que para tal efecto informe la Superintendencia mediante
Oficio Mdlltiple.

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 cldusulas modificadas a la

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i L[ Nacional del
Altiplano

Republica del Pert
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 caracter 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 que solicitan adoptar y el nimero de la Resolucién
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 aprobacién 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 aprobacién 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.
Depdsito a plazos (incluye los certificados de depositos y certificados bancarios).
Depdsito por compensacion de tiempo de servicio.
Deposito 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 contratacionde 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 deberan seguir el mismo procedimiento de aprobacién regulado
en este Capitulo, debiendo destacarse los cambios efectuados respecto de la versidn aprobada.

Articulo 45°.- Difusion de clausulas generales de contratacién
Las empresas deberan difundir a través de su pagina web, los formularios contractuales que cuenten con
clausulas generales de contratacion 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 aun no cuenten con
clausulas generales de contratacion previamente aprobadas por la Superintendencia por encontrarse en
procedimiento de aprobacion, indicandose dicha situacion en los respectivos formularios.

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

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i L[ Nacional del
Altiplano

Republica del Pert

~ CAPiTULOI
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
o0 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
obligacién de informar previamente los conceptos y la oportunidad en que resulten exigibles.

e. Las que permitan a la empresa modificar unilateralmente las condiciones y términos de un contrato
de duracién 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 que vayan 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 disposicidn legal distinta o la aplicacion de
normas prudenciales emitidas por la Superintendencia.

j. Las que establezcan a favor de la empresa la facultad unilateral de prérroga o renovacién del
contrato, salvo pacto en contrario en el que se establezca expresamente dicha posibilidad.

k. Las que excluyan o limiten los derechos reconocidos a los usuarios a efectuar pagos anticipados o
prepagos en forma total o parcial, a oponer excepciones de incumplimiento o a imponer obstaculos 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 infraccién 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
conclusién de que se trata, no obstante, de un contrato por adhesién.
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, ' 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 depositos durante el mes. Dicha informacion 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.

En el caso de productos activos bajo el sistema de cuotas, se otorgaré a los usuarios la posibilidad de
elegir la remision o no de informacion relacionada a los pagos efectuados y aquellos que se encuentran
pendientes conforme al cronograma de pagos. Dicha informacion 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 recepciéon de la mencionada informacién a través de uno o ambos de los
siguientes mecanismos:
a. Medios fisicos (remision al domicilio sefialado por el cliente).
b. Medios electronicos (por medio de la presentacién de dicha informacién a través de la pagina
web, correo electrénico, entre otros).

La eleccion realizada por el cliente debera 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 atencién 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 proteccion al consumidor, transparencia de informacion,
aquellas referidas a la contratacion con los usuarios, atencién de consultas y reclamos y, en general,
cualquier otra disposicion 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.

Articulo 49°.- Elementos minimos del sistema de atencion al usuario

El sistema de atencidn al usuario que implementen las empresas debera comprender los siguientes

elementos minimos:

a. Politicas y procedimientos generales con relacidn 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 atencién 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 seradn utilizados para cumplir con los objetivos, las responsabilidades de las
areas involucradas y del oficial de atencién al usuario, asi como los canales de comunicacion y de
coordinacion entre ellos, la politica de capacitacion del personal sobre el sistema de atencién al
usuario, entre otros.

c. Cdbdigo de buenas practicas para la atencién 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.
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Articulo 50°.- Personal capacitado

El personal responsable de absolver las consultas de los usuarios debera estar debidamente capacitado
no solo 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 debera
identificarse ante aquél como responsable de cumplir dicha funcién. La capacitacion que se proporcione
al personal antes indicado en temas de atencion al cliente, proteccion al usuario, regulacién sobre temas
de transparencia, entre otros, deberd 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 disposicidn 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 atencién 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 debera designar a un oficial de atencion 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 sera responsable de coordinar con el oficial de atencién al usuario la implementacion de las
medidas que sean necesarias para que el funcionamiento del sistema de atencién 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 atencidén al usuario es el funcionario encargado de velar por la implementacion vy
cumplimiento de las politicas y procedimientos generales establecidos por la empresa, asi como por el
cumplimiento de las normas que sustenten el sistema de atencidn al usuario.

Articulo 53°.- Requisitos del oficial de atencion al usuario
El oficial de atencion al usuario deberé reunir los siguientes requisitos minimos:
a. Tener conocimiento y experiencia relevante en temas de proteccion al consumidor, transparencia de
informacién y atencién al usuario.
b. Tener conocimiento adecuado de las normas sobre proteccion al consumidor, las de transparencia
de informacion y atencién al usuario.
c. Tener conocimiento y experiencia suficiente con relacion a los productos y servicios que brinda la
empresa.
d. Tener experiencia en labores de seguimiento y control de operaciones y/o cumplimiento normativo.
e. Otros que establezca la Superintendencia.

Las empresas deberan comunicar a la Superintendencia el nombre del oficial de atencién 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 implementacidn y el cumplimiento de las normas vigentes en materia de proteccion al
consumidor, transparencia de informacion, atencién al usuario y demas disposiciones establecidas
por la Superintendencia.
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b. Velar porque las empresas cuenten con areas de atencidn de reclamos de los clientes debidamente
implementadas y con mecanismos adecuados para la absolucion de sus reclamos.

c. Coordinar con las demas areas de la empresa la implementacion de las politicas y procedimientos
para el funcionamiento del sistema de atencién al usuario y su debido cumplimiento.

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

e. 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.

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

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

h. 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.

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

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

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

| Las demas 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 serd 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 atencion al usuario, las actividades a realizarse,
incluyendo el cronograma de su ejecucion. Una copia del referido programa anual debera estar a
disposicién 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 atencién al usuario debera ser presentado a la
Superintendencia a mas tardar dentro de los cuarenta y cinco (45) dias posteriores al cierre del ejercicio
por medios fisicos y electrénicos.

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 informacién
que sobre dichos conceptos sea requerida por oficio mltiple, la cual debera provenir de sus tarifarios
vigentes.

La informacién recibida por la Superintendencia sera puesta a disposicién de los usuarios en su pagina
web institucional, en la seccién referida a transparencia de informacién, asi como a través de otros
medios que se consideren pertinentes.
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Segunda.- Creacion de pagina web

Las empresas que soliciten autorizacion de funcionamiento, deberdn contar con una pagina web
habilitada a mas tardar en la fecha en la que inician sus operaciones, considerando lo dispuesto en el
Reglamento para la constitucidn, reorganizacion y  establecimiento de empresas y representantes de los
sistemas financiero y de seguros aprobado por la Resolucién 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 informacién 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 vy juridicas que no se encuentren
comprendidas en el alcance de la definicién de usuario y/o de cliente contenida en el titulo | del
Reglamento, siempre que dicha informacién sea solicitada a las empresas por las referidas personas. En
este caso, la supervisién de lo indicado en la presente disposicion compete de manera exclusiva a la
Superintendencia.

Cuarta.-Sanciones

La Superintendencia y el INDECOPI, en el ambito 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 informacion, proteccion al consumidor y competencia
desleal.

Quinta.-Registro de fecha efectiva de los pagos

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

Sexta.- Régimen simplificado

La Superintendencia podra regular, con caracter general, la exoneracion de uno o0 mas de los criterios
indicados en el Reglamento en caso que el disefio de las operaciones, productos o servicios asi lo
justifiquen y/o 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 Informacién y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero aprobado por el
articulo primero de la presente resolucién, 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 excedera de treinta (30)
dias calendario de haberse publicado la presente norma, las empresas deberan remitr 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 remisién de informes bimestrales
a la Superintendencia.

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

“Articulo Décimo.- Las cuentas basicas se encuentran bajo el
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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, restriccionesy condiciones
aplicables a la cuenta basica. 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 Quinto3.- 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 difusién de informacion sobre tasas de interés, comisiones,
gastos y productos o servicios.

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

- Articulo 18°, sobre informacion sobre operaciones activas.

- Articulo 19°, sobre informacidn sobre operaciones pasivas.

- Articulo 47°, sobre informacion periodica 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
Crédito 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:
Depésito de ahorro 03.02.2014 al 17.02.2014
Deposito en cuenta corriente 03.02.2014 al 17.02.2014
Depésito a plazos (incluye los certificados de | 02.04.2014al 16.04.2014
depdsitos 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

3Articulo modificado por Resolucién SBS N° 2668-2013 del 01/05/2013.
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contados desde la fecha en que se notifique la Resolucion de aprobacién 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 Contratacién 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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ANEXO N°1
CALCULO DE LA TCEA PARA OPERACIONES ACTIVAS BAJO EL SISTEMA DE CUOTAS

Para homogeneizar el calculo de la tasa de costo efectivo anual se deberé aplicar la siguiente formula:

i, =(1+i,) -1
Donde:
ia Tasa del costo efectivo anual.

it . Tasa del costo efectivo correspondiente al periodo de pago de la cuota (mensual,
trimestral, semestral, etc.)
k :  Numero de cuotas en un afo.

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 informaciéon comparativa en las operaciones activas bajo el sistema revolvente, el
calculo de la TCEA aplicable al componente revolvente debera considerar los siguientes parametros:

e 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 ningln otro consumo o movimiento de la linea de
crédito.

o TEA méaxima 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.
Tratandose de tarjetas de crédito, y a efectos del presente calculo, no se consideraran las tasas
aplicables para disposicién de efectivo ni para compra de deuda de otras entidades.

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

o 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, o US$ 10,
si la moneda de la linea de crédito es en Ddlares 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.

e 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 parametros:

e Monto del crédito o consumo por la suma 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 ningin otro
consumo o0 movimiento de la linea de crédito.

o 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 calculo de la TCEA.
Tratdndose de tarjetas de crédito, y a efectos del presente célculo, no se consideraran las tasas
aplicables para disposicién de efectivo ni para compra de deuda de otras entidades, salvo que
se trate de un ejemplo especifico de dicho tipo de financiamiento.

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

e Cuotas mensuales constantes.

o 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.

*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
depdsito la suma de mil nuevos soles (S/. 1000.00), mil dolares americanos (US$ 1000.00) o mil euros (€
1000.00) segun el calculo y plazo sefialado en el Reglamento, asumiendo que en dicho plazo no existen
transacciones adicionales a la apertura de la cuenta. Tratandose de depésitos en otras monedas, la
Superintendencia comunicara mediante oficio multiple los montos a ser utilizados. Asimismo, cuando el
producto pasivo exija un monto minimo de apertura superior a los montos iniciales de deposito antes
sefialados, se debera emplear dichos montos minimos de apertura para efectos del ejemplo.
Adicionalmente al ejemplo, para las cuentas de ahorro, deberd sefialarse el saldo minimo de equilibrio
para obtener rendimiento.

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

1. Se tomara el monto inicial del depdsito como monto inicial al primer periodo (Ml+).

2. Se calculara los intereses correspondientes al primer periodo (l1), asi como las comisiones y los
gastos totales aplicables en ese periodo (C4).

3. Se calculara el monto final al primer periodo (MF4) utilizando la siguiente férmula:

MF, =Ml +1,-C,

S

. Se considerara el monto final al primer periodo como el monto inicial al segundo periodo (Ml2).

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 ltimo periodo (MFr), en donde “T” representa el Gltimo periodo.

6. La TREA sera igual a:

P
?
TReEA=| MR |y
MI,

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 continuacién 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 depésitos efectuados en ella.5

2. Cargos por concepto de emision, elaboracion de estados de cuenta de tarjeta de crédito o de la
informacién periédica 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 electrdnicos.”

2-B. Cargos por concepto de puesta a disposicion o envio de la informacion periddica requerida por los
clientes de acuerdo con el articulo 47° del Reglamento, cuando el cliente haya elegido la remisién
de la informacién 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.

4. Cargos por concepto de desembolso de crédito.

5. Cargos por disposicion de efectivo en el caso de tarjetas de crédito.

6. Cargos por evaluacion crediticia.

7. Cargos por consultas realizadas a centrales de riesgo, como parte de la evaluacién 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
resolucion 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 constitucién, 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 cldusula o0 documento necesario para ello, incluyendo aquellas que se encuentran condicionadas
al pago de la obligacién.

13. Cargos por remisién de depésitos 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 cancelacién anticipada o prepagos de créditos en forma total o parcial.

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.

*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 Resolucién SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
®Numeral incorporado por Resolucién SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
*Numeral modificado por Resolucién SBS N° 1801-2014 del 18/03/2014.
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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 sefialar otros cargos que no se adecuan 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 — informacién 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 uso y conservacion del medio de pago, tales como tarjetas de debito,
talonarios de cheques u otros, si se ofrecen conjuntamente con el depdsito.

— Las medidas que el usuario debera 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 presentacién y atencién de las solicitudes de resolucidn del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicién 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
autorizacién 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 — segin
corresponda — informacién 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 debera adoptar para preservar la seguridad del medio de pago, en
caso corresponda.
— Los mecanismos existentes para que el usuario notifique a la empresa cualquier operacién de
pago no autorizada o ejecutada de forma incorrecta.
— Laresponsabilidad 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 presentacién y atencion de las solicitudes de resolucion del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicién para tal fin. Dicho procedimiento no podra
ser mas engorroso que aquél dispuesto para contratar el crédito o tarjeta de crédito, no
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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
autorizacién 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 emisién 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 emisién 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 emisién de cheques de gerencia y cheques
de viajero.

—  Cobro de cheques contra empresas del pais :

a. Procedimiento aplicable y plazo maximo que transcurrira desde que el usuario endosa el
cheque a favor de la empresa hasta su cobro efectivo y, en su caso, la realizacién del
abono.

b. 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.

2. Alquiler de cajas de seguridad y servicio de custodia

— Deberé 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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RESUMEN

Esta investigacion ha demostrado que los consumidores de tarjetas de crédito no
poseen la suficiente informacion sobre las obligaciones crediticias que adquieren
cuando solicitan y aceptan una tarjeta de crédito y en consecuencia este
desconocimiento influye directamente en la econémica de los consumidores. Por
consiguiente los resultados sefialan que el nivel de conocimiento de los consumidores
de las obligaciones crediticias es baja ya que en el 2015 el 43% de los usuarios del
Banco Interbank conocen solo una tasa de interés, y el 35% de los usuarios del Banco
de la Nacion conocen algunas tasas de interés, del mismo modo en el periodo 2016 el
35% de los usuarios del Banco Interbank indican que no conocen ninguna tasa de
interés, y el 33% de los usuarios del Banco de la Nacion solo tienen conocimiento de
algunas tasas de interés, debido a la escasa informacion de las caracteristicas que
otorgan las tarjetas de crédito emitidas por las entidades financieras y empresas
bancarias de la ciudad de Puno. La capacidad financiera que poseen los
consumidores de tarjetas de crédito es baja, lo cual inciden directamente en la
economia de los consumidores de las entidades financieras y empresas bancarias,
porque en el 2015 y 2016, el 35% y 32% del Banco Interbank y Banco de la Nacién,
indican que tuvieron que hacer algunos reajustes a su presupuesto, asi mismo, en el
2015 y 2016, en ambos bancos los consumidores tuvieron que posponer la compra de
algan bien planificado, se manifiesta en el 24%, 20% y 19%. Por o tanto la

recomendacion estd dirigida a los consumidores de tarjetas de crédito y a las

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO 2 Nacional del

entidades financieras y empresas bancarias. En consecuencia, en el trabajo de
investigacion se distinguen 4 capitulos diferenciados, y los respectivos anexos. En el
capitulo | donde se plante6 el problema, y se describe el objetivo de nuestra
investigacion. En el capitulo Il se incluye todo lo relativo a la revision de literatura,
marco tedrico, marco conceptual, los mismos que nos ayudaron a formular nuestras
hipotesis de la investigacion. En el capitulo Il se incluyé la metodologia de
investigacion, técnicas e instrumentos, procesamiento y analisis de datos, la poblaciéon
y la muestra, y los materiales utilizados. En el capitulo IV se analizaron y expusieron
los resultados obtenidos durante las encuestas realizadas, para luego discutirlos; y de
ello se generaron conclusiones y recomendaciones.

PALABRAS CLAVES: Obligaciones, consumidores, tarjetas de crédito, capacidad

financiera, economia

ABSTRACT

This investigation has demonstrated that the consumers of credit cards do not possess
the sufficient information about the credit obligations that they acquire when they
request and accept a credit card and in consequence this ignorance influences directly
the economic one of the consumers. Consequently the results indicate that the level of
knowledge of the consumers of the credit obligations is low since in 2015 43 % of the
users of the Bank Interbank knows only a rate of interest, and 35 % of the users of the
Bank of the Nation knows some rates of interest, in the same way in the period 2016
35 % of the users of the Bank Interbank indicates that they do not know any rate of
interest, and 33 % of the users of the Bank of the Nation alone has knowledge of some
rates of interest, due to the scanty information of the characteristics that grant the credit
cards issued by the financial institutions and bank companies of Puno's city. The
financial capacity that the consumers of credit cards possess is low, which they affect
directly in the economy of the consumers of the financial institutions and bank
companies, because in 2015 and 2016, 35 % and 32 % of the Bank Interbank and
Bank of the Nation, they indicate that they had to do some readjustments to his budget,
likewise, in 2015 and 2016, in both banks the consumers had to postpone the purchase
of some planned good, it demonstrates in 24 %, 20 % and 19 %. Therefore the
recommendation is directed the consumers of credit cards and the financial institutions
and bank companies. In consequence, in the work of investigation 4 differentiated
chapters are distinguished, and the respective annexes. In the chapter | where the
problem appeared, and there is described the aim of our investigation. In the chapter Il
there include everything relative to the review of literature, theoretical frame,

conceptual frame, the same ones that helped us to formulate our hypotheses of the
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investigation. In the chapter Il there was included the methodology of investigation,
technologies and instruments, processing and analysis of information, the population
and the sample, and the used materials. In the chapter IV there were analyzed and
exposed the results obtained during the realized surveys, then to discuss them; and of
it conclusions and recommendations were generated.

KEYWORDS: Obligations, consumers, credit cards, financial capacity, economy.

METODOS Y MATERIALES

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, y como disefio
de investigacién se utilizé el no experimental.

METODOS

Método Descriptivo

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas,
grupos, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis. El
método descriptivo nos ayudd a describir y comprender acerca del estudio de
investigacion, cual es el nivel de conocimiento de las obligaciones crediticias de los
consumidores de tarjetas de crédito que obtienen al aceptar una tarjeta de crédito y
cémo influyd en su situacion econdémica.

Método Analitico

Proceso de conocimientos que se inicia por la identificacion de cada una de las partes
gue caracterizan una realidad, de esa manera se establece la relacién causa — efecto
entre los elementos que componen el objeto de investigacion.

Se utiliz6 para analizar si los consumidores de tarjetas de crédito conocen las
comisiones, la tasa de interés, los gastos, entre otros; y si la tarjeta les ocasioné algun
problema que haya afectado su economia.

Método Deductivo

La deduccion va de lo general a lo particular. Es un método mediante el cual nos
permitié llegar a una conclusién general. Este método sirve de apoyo para deducir la
informacion de todo el material disponible, respecto a la informaciéon que manejan y los
requerimientos de los usuarios. Este método se utilizé para conocer cual es el nivel de
conocimiento de los consumidores con las obligaciones crediticias con las entidades
financieras y empresas bancarias y como influyé en la econdémica de los consumidores
en la ciudad de Puno, en los periodos 2015-2016.

TECNICAS

Se ha aplicado las siguientes técnicas, entrevista, encuesta, proceso de analisis de la
informacion; recurriendo a los siguientes informantes: Consumidores de tarjetas de

crédito del Banco Interbank y Banco de la Nacion.
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Entrevista

Las entrevistas se realizaron a los consumidores de tarjetas de crédito, emitidas por la
entidad financiera y empresa bancaria de la ciudad de Puno, segun la muestra hallada.
Encuesta

Se ha utilizado como instrumento un cuestionario, conformado por una lista de
preguntas que se propuso con un determinado fin; recurriendo como informantes a los
consumidores de tarjetas de crédito del Banco Interbank y Banco de la Nacién.
PROCESO DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Se ha ordenado, seleccionado y analizado la informacion obtenida y de las
encuestas, codificacion, procesamiento para estimar promedios y porcentajes. Se
interpretd la informacion obtenida.

POBLACION

La poblacién esta constituida por la meta anual de colocaciones de tarjetas de crédito,
gue tienen los asesores del Banco Interbank y Banco de la Nacién, en los periodos
2015 y 2016; en el periodo 2015, por 660 consumidores de tarjetas de crédito del
Banco Interbank, y en el Banco de la Nacion por 1656 consumidores de tarjetas de
crédito; en el periodo 2016, por 792 usuarios de tarjetas de crédito del Banco
Interbank, y en el Banco de la Nacién por 1260 consumidores de tarjetas de crédito.
MUESTRA

Es de tipo no probabilistico, el tipo de muestreo es intencional, que me permitira
realizar un muestreo de conveniencia. En el periodo 2015, se toma como muestra a 46
consumidores de tarjetas de crédito del Banco Interbank, y en el Banco de la Nacion
se tiene como muestra a 116 consumidores de tarjetas de crédito, y durante el periodo
2016, se toma como muestra a 55 consumidores de tarjetas de crédito del Banco
Interbank, y a 88 consumidores de tarjetas de crédito del Banco de la Nacion.
MATERIALES

Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 como materiales las normas legales
como: Reglamento de Transparencia de Informacién y Contratacion con usuarios del
Sistema Financiero, libros sobre el tema de investigacion, documentos de las
entidades como las hojas resimenes. Asi mismo se utilizé la técnica de la encuesta.
RESULTADOS Y DISCUSION

Se exponen los resultados de la investigacion como producto del andlisis y la
aplicacion de los métodos y técnicas correspondientes, para confirmar o rectificar las

hipétesis formuladas en la investigacion.
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TABLA 1: Nivel de conocimiento de las tasas de interés

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie
Absoluta J Absoluta J absoluta J Absoluta J

AR 8 17% 4 7% 30 26% 24 27%
b) Conozco casi
!0:165, las tasas de 3 7% 19 34% 25 21% 16 19%
interes
O s 10 22% 6 11% 41 35% 29 33%
) Salo conezeo 20 43% 7 13% 10 9% 10 11%
e) No conozco
ningunatasa de 5 11% 19 35% 10 9% 9 10%
interés

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

Analizando la tabla 1, se puede observar que en el Banco Interbank, durante el afo
2015, el 43% de los consumidores encuestados afirman conocer solo una tasa de
interés, y en el periodo 2016 el 35% de los usuarios simplemente admiten que no
conocen ninguna tasa de interés, mientras que en el Banco de la Nacion, en el afio
2015 y 2016, el 35% y 33% de los consumidores respectivamente, sefialan que
conocen algunas tasas de interés.

TABLA 2: Comisiones que conocen los usuarios de tarjetas de crédito

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Absoluta Absoluta absoluta Absoluta
a) Membresia anual 21 46% 24 44% 38 33% 32 36%
b)Uso [if_é cajero 5 10% 9 16% 13 11% 5 6%
automatico
c) Envié fisico del estado 3 7% 4 7% 10 9% 10 11%
de cuenta
d) Reposicion de tarjeta 4 9% 6 11% 14 12% 12 14%
de crédito
e)Modificacion de 3 6% 3 6% 11 9% 11 13%
programacion de cuotas
f) Ninguno 10 22% 9 16% 30 26% 18 20%
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

Los resultados obtenidos nos indican que, en el periodo 2015 y 2016, en el Banco
Interbank y en el Banco de la Nacion los consumidores sefialan que conocen la
comisibn de membresia anual, se estima en un 46%, 33%, 44% y 36%,
respectivamente. Seguidamente los datos nos muestran que en el afio 2015 y 2016,
en el Banco Interbank y Banco de la Nacion, el 22%, 26%, 16% y 20% de los
consumidores, correspondientemente, indican que no conocen ninguna comision, lo

cual es muy preocupante.
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TABLA 3: Dificultades con la tarjeta de crédito

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Absoluta Absoluta Absoluta Absoluta

a) Siempre 6 13% 5 9% 9 8% 7 8%

b) Casi siempre 15 33% 15 27% 33 28% 23 26%

c) A veces 14 30% 17 31% 31 27% 24 27%

d) Casi nunca 5 11% 8 15% 24 21% 18 21%

e) Nunca 6 13% 10 18% 19 16% 16 18%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

En el periodo 2015, los consumidores encuestados del Banco Interbank, y Banco de la
Nacion sefialan que casi siempre tenian dificultades con el uso de su tarjeta de
crédito, que se estima en el 33% y 28% respectivamente, mientras que en el periodo
2016, el 31% y 27% de los usuarios del Banco Interbank y Banco de la Nacion
respectivamente, admiten que a veces tuvieron dificultades con el uso de sus tarjetas
de crédito.

TABLA 4: Reclamos presentados, segun actividad economica, 2015-2016

Ne Actividad econémica 2015 2016 Total %
1 Servicios bancarios y financieros 403 344 747 48%
2 Transporte de pasajeros aéreo y terrestre 47 225 272 17%
3 Equipos y servicio de telecomunicacion 61 49 110 %
4 Seguros y AFP 56 46 102 %
5 Servicios educativos y articulos de educacion 25 22 47 3%
6 Electrodomésticos y servicio técnico 24 20 44 3%
7 Automdviles, accesorios, repuestos y mecanicas 10 & 13 1%
8 Equipos de computo 14 3 17 1%
9 Articulos del hogar 4 4 8 1%
10 Inmuebles, corretaje, alquiler Dptos. y vivienda 1 3 4 0%
11 Vestido y calzado 7 4 11 1%
12 Servicios profesionales 3 1 4 0%
13 Fotografia 0 3 3 0%
14 Transporte de carga y mudanza 3 1 4 0%
15 Alimentos 1 7 8 1%
16 Diversion y espectaculo 1 0 1 0%
17 Material de ferreteria 2 3 5 0%
18 Hoteles y restaurantes 6 2 8 1%
19 Servicios turisticos 11 1 12 1%
20 Lavanderias y tintorerias 1 0 1 0%
21 Agua 0 0 0 0%
22 Servicios de imprenta y edicion 5 1 6 0%
23 Servicios de correo y mensajes 4 3 7 0%
24 Productos de limpieza 0 0 0 0%
25 Luz 1 0 1 0%
26 Gasolinas y combustibles 0 1 1 0%
27 Fondos colectivos 1 1 2 0%
28 Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas 0 0 0 0%
29 Otros 46 79 125 8%
Total 737 826 1,563 100%

Fuente: Sistema de atencidn de Reclamos del Servicio de Atencién al
Ciudadano del Indecopi

Como podemos observar, la tabla nos muestra la cantidad de reclamos presentados
ante Indecopi en el departamento de Puno en los periodos 2015 y 2016, con un 48%
siendo los servicios bancarios y financieros la actividad econémica que mas reclamos

ha generado.
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TABLA 5: Responsable de la escasa informacion

Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie Frecuencia Porcentaie
Absoluta J Absoluta J Absoluta J absoluta J
a) Del Banco, porque no
difunde sus tasas, 0, 0 0 0,
comisiones de las tarjetas 9 20% 13 24% 28 24% 19 22%
de crédito

b)Del Asesor que me
ofreci6 la tarjeta, y no me
brindo la informacién

completa, solo las ventajas 24 52% 29 53% 57 49% 46 52%
mas no otro tipo de
informacion

c) De mi, porque antes de
firmar el contrato, no lei la

Hoja Resumen que me 8 17% 9 16% 23 20% 19 21%
otorgaron
d) De mi, porque no preste
atencion al asesor cuando
me brindaba la 5 11% 4 7% 8 7% 4 5%
informacién y me
explicaba
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

De la tabla 5, podemos observar que en el periodo 2015, el 52%, 49% de los usuarios
del Banco Interbank y Banco de la Nacion, respectivamente, y en el periodo 2016, el
53% y 52% de los consumidores de tarjetas de crédito del Banco Interbank y Banco de
la Nacién, responsabilizan a los asesores de la escasa informacion que poseen sobre
las obligaciones con su tarjeta de crédito, ya que no brindaron la informacion completa.
Seguidamente los datos nos muestran que en el afio 2015 y 2016, en el Banco
Interbank y Banco de la Nacion, se estima que el 20%, 24%, y 22% de los
consumidores, respectivamente, responsabilizan a los bancos, porque no difunden sus
tasas, comisiones y tarifas con eficacia.
TABLA 6: Ingreso promedio mensual

Banco Interbank Banco de la Nacién
A|ternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Absoluta Absoluta Absoluta absoluta
8) sl S00.00- 7 15% 10 18% 5 4% 3 3%
B o .0 11 24% 16 29% 20 17% 9 10%
iy 13 28% 16 29% 48 41% 40 45%
DSl 200090 12 26% 10 18% 31 28% 25 29%
e) Otro 3 7% 3 6% 12 10% 11 13%
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

Podemos observar que, en los afios 2015 y 2016, los usuarios del Banco Interbank y
Banco de la Nacion, perciben un ingreso promedio mensual entre S/.1500.00 a
S/.2000.00, se estima que el 28%, 41%, 29% y 45% respectivamente. Seguidamente
en el periodo 2015, el 26% y 28 % de los encuestados del Banco Interbank y Banco de

la Nacion, respectivamente, sefialan que tienen como ingreso promedio mensual entre
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S/.2000.00 a S/.2500.00, de igual manera, en el periodo 2016, el 29% de los
consumidores encuestados del Banco de la Nacion también afirman que perciben un
ingreso promedio mensual entre S/.2000.00 a S/.2500.00.

TABLA 7: Evaluacion antes de hacer un gasto

Banco Interbank Banco de la Nacién
Alternativas 2015 2016 2015 2016
F/&icslﬁzga Porcentaje F;iiﬁﬂfaia Porcentaje FLiCS”nga Porcentaje Fﬁf;:ﬂf;a Porcentaje

a) Evalua su
capacidad de 12 26% 17 31% 34 29% 29 33%
pago
b) Eval(
et mensual 14 30% 18 33% 42 36% 30 34%
c) Evaltael
presupuesto de 17 37% 16 29% 36 31% 25 29%
su hogar
d) Evalla sus
necesidades 2 5% 2 4% 3 3% 2 2%
prioritarias
) eireE 1 2% 2 3% 1 1% 2 2%

TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

En los resultados obtenidos podemos observar que, en el Banco Interbank, durante el
periodo 2016, el 33% de los consumidores encuestados, indican que antes de hacer
un gasto evallan su ingreso mensual, asi mismo en el Banco de la Nacién, tanto en el
periodo 2015 y 2016, el 36% y 34% de los usuarios, respectivamente, también evalGan
su ingreso promedio mensual. Por otro lado tenemos porcentajes de 37% y 31% para
ambos bancos durante el periodo 2015, en donde evallan el presupuesto de su hogar
antes de hacer un gasto. Posteriormente, se aprecia que en el afio 2016, el 31% y
33% de los consumidores encuestados del Banco Interbank y Banco de la Nacion,

correspondientemente, sefialan que evallan su capacidad de pago antes de hacer un

gasto.
TABLA 8: Producto financiero que mas usan
Banco Interbank Banco de la Nacion
Alternativas 2015 2016 2015 2016
Frecuencia P . Frecuencia . Frecuencia n Frecuencia .
Absoluta orcentaje Absoluta Porcentaje Absoluta Porcentaje Absoluta Porcentaje
JELENaL 12 28% 12 22% 38 33% 20 23%
DN iletas de 9 20% 14 25% 21 18% 31 35%
c)Prestamos 13 26% 17 31% 28 24% 17 19%
d)Depésitos 5 11% 7 13% 17 15% 11 13%
e)Otros 7 15% 5 9% 12 10% 9 10%
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

En la tabla se puede observar claramente que durante el periodo 2015, un 28% y 33%
de los usuarios del Banco Interbank y Banco de la Nacion, indican que el producto

financiero que usan es la cuenta de ahorro, mientras que en 2016, se estima que el
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31% y 19% de los usuarios del Banco Interbank y Banco de la Nacion,
respectivamente, manifiestan que el producto financiero que usan es el de préstamos,
asi mismo se observa que el 25% y 35% de los consumidores del Banco Interbank y
Banco de la Nacion, refieren que el producto financiero que usan es la tarjetas de

crédito.
TABLA 9: Sus ingresos le permitieron cubrir algun gasto adicional
Banco Interbank Banco de la Naci6n
Alternativas _2015 : 2016 .2015 .2016
Frecuencia P tai Frecuencia P tai Frecuencia P tai Frecuencia P tai
Absoluta orcentaje Absoluta orcentaje absoluta orcentaje absoluta orcentaje
Fe R 14 31% 22 40% 48 41% a1 47%
b) Tuve que prestarme
el dinero para hacer el 4 9% 4 7% 3 3% 2 2%
pago adicional
c) Tuve que hacer
algunos reajustes a mi
Dresupuesto de mi 16 35% 17 32% 41 35% 28 32%
hogar
d) Tuve que posponer
la compra de algn 11 24% 11 20% 23 20% 17 19%
bien planificado
e) No pagué, a si me
hayan reportado ala 1 1% 1 1% 1 1% 0 0%
central de riesgos
TOTAL 46 100% 55 100% 116 100% 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores de tarjetas de crédito

En los resultados obtenidos podemos observar, que en el periodo 2015 y 2016, en
ambos bancos, los usuarios pagaron sin ningun problema el gasto adicional que les
generd la tarjeta de crédito, donde se estima solo el 31%, 41%, 40% y 47%,
respectivamente. Posteriormente, se aprecia que en el 2015 y 2016, el 35% y 32% de
los encuestados, tanto en el Banco Interbank y Banco de la Nacion, indican que
tuvieron que hacer algunos reajustes a su presupuesto. Asi mismo, en el 2015y 2016,
en ambos bancos los consumidores tuvieron que posponer la compra de algin bien

planificado, se manifiesta en el 24%, 20% y 19%.

DISCUSION

Los resultados obtenidos de la presente investigacion, permiten establecer la relacién
gue guarda con los antecedentes investigativos desarrollados, conforme se tiene:
Corral, M. (2009). En su tesis “Nuevo Enfoque del Negocio de Tarjetas Bancarias en el
Sistema Espafiol de Medios de Pago”, concluye: Que las posibles iniciativas futuras en
el negocio de medios de pago, sea conseguir en primer lugar que las tarjetas sean
mas activas en compras, que figura con un 93,2%, pero es evidente que en el
presente trabajo de investigacion, los usuarios del Banco Interbank y Banco de la
Nacién tanto en el periodo 2015 y 2016, en primer lugar utilizan las tarjetas de crédito
para disposicién de efectivo, se estima en un 65%, 34%, 36% y 30% respectivamente.

Con los resultados obtenidos concluimos que los consumidores de tarjetas de crédito
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no tienen conocimiento acerca de las tasa de interés para disposicion de efectivo y
para compras. Por lo tanto el presente antecedente precitado, no guarda relacion con
la presente investigacion, es por ello que no se acepta dicho antecedente.

Ferndndez, M. (2015), en su tesis “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”, concluye: Que el 62% de los
consumidores tienen conocimiento de solo una tasa de interés, y un 17% de los
consumidores no conocen ninguna comisién. En el trabajo realizado un gran
porcentaje de los consumidores de tarjetas de crédito solo conoce una tasa de interés,
otro porcentaje conoce algunas tasas de interés y también es muy grave concluir que
el 35% de los consumidores simplemente no conocen ninguna tasa de interés, por lo
gque se concluye que hay una similitud con los resultados obtenidos en nuestro trabajo
de investigacion, y por dltimo concluye que el nivel de conocimiento de los
consumidores con las obligaciones crediticias es bajo, lo cual coincide con los
resultados obtenidos con nuestro trabajo de investigacion. Con los resultados
obtenidos se comprueba el desconocimiento de las tasas de interés, las comisiones y
gastos, lo cual ocasiona dificultades en el uso de su tarjeta de crédito. Por lo tanto se
acepta el presente antecedente.

Guillen, M. (2012), en su tesis “Reclamos y Quejas Efectuadas a Través de Indecopi
en Peru: Periodos 2006-2010”, concluye: Que los reclamos efectuados en la Oficina
Regional de INDECOPI Puno; se presenta en 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, sin embargo,
segun nuestros resultados el sector con mayor nimero de reclamos es el sector de
Servicios Bancarios y Financieros con un 48% del total de reclamos. Con el
antecedente precitado, se llega a demostrar que conforme paso los afios incremento el
namero de reclamos en este sector, nuestros resultados y el antecedente precitado,
guardan relacién entre si, con ello se llega a aceptar dicho antecedente.

Castro, R. (2014) en su tesis “Influencia de la Cultura Financiera en los Clientes del
Banco de Crédito del Peru de la Ciudad de Chiclayo, en el Uso de Tarjetas de Crédito,
en el Periodo Enero — Julio del 2013”, concluye: Que debido a la falta de la elaboracion
de un registro de gastos y un presupuesto familiar, esto desencadena en una mala
distribucion de su dinero afectando asi su economia al momento contraer deudas con
instituciones financieras y teniendo gastos no planificados, que superan incluso, sus
ingresos. Los clientes estan accediendo cada vez mas a los productos financieros
ofertados por las instituciones financieras, sin embargo estos no tienen muchas veces

el conocimiento adecuado de las tasas que se aplican a estos productos. Comparando

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO L4 Nacional del

nuestros resultados efectivamente, la falta de educacion y cultura financiera indicaria
gue los consumidores no cuidan sus asuntos financieros, y opten por adquirir cualquier
producto financiero, de igual manera que no logran equilibrar sus ingresos y gastos
mensuales, ya que en el 2015 y 2016, el 35% y 32% de los encuestados, tanto en el
Banco Interbank y Banco de la Nacion, tuvieron que hacer algunos reajustes a su
presupuesto, asi mismo, en el 2015 y 2016, en ambos bancos los consumidores
tuvieron que posponer la compra de algun bien planificado, se manifiesta en el 24%,
20% y 19% para cubrir el gasto adicional que les generd la tarjeta de crédito. Nuestros
resultados y el antecedente precitado, guarda relacion con la presente, ya que a falta
de cultura financiera limita la capacidad de los consumidores en tomar decisiones
acertadas, lo que ocasiona la ineficiencia en el manejo de las finanzas personales,
ausencia de ahorro e inversiones erradas, con ello se llega a aceptar dicho
antecedente.

De todo el antecedente precitado, se llega a mostrar que concuerdan con la presente,
la mayoria de dichas investigaciones concluyen que los consumidores no conocen las
obligaciones crediticias, tiene como consecuencia el mal uso de la tarjeta de crédito.
Por dichas consideraciones se llegar a determinar que se aceptan dichos
antecedentes

CONCLUSIONES

Luego de haber analizado los puntos tratados y cumplido con el presente trabajo de
investigacion y de acuerdo a los resultados obtenidos se lleg6 a las siguientes
conclusiones:

Primera: Concluimos que el nivel de conocimiento de los consumidores de las
obligaciones crediticias es deficiente debido a la escasa informaciéon que se brinda a
cerca de las caracteristicas que poseen las tarjetas de crédito que son otorgadas por
las entidades financieras y empresas bancarias de la ciudad de Puno, porque un gran
porcentaje de los consumidores de tarjetas de crédito solo conocen una tasa de
interés, otro porcentaje conocen algunas tasas de interés y también es muy grave
concluir que el 35% de los consumidores simplemente no conocen ninguna tasa de
interés, de la misma forma muchos de los consumidores solo conocen la comision por
membresia anual, este desconocimiento de las comisiones les generé dificultades con
el uso de su tarjeta de crédito. Indecopi recibi6 175 reclamos en el 2015 y 151
reclamos en el 2016 por tarjetas de crédito y en su mayoria por motivo de cobros
indebidos e idoneidad.

Segunda: Concluimos que la capacidad financiera que poseen los consumidores de

tarjetas de crédito es baja, lo cual incide directamente en la economia de los
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consumidores de la entidades financieras y empresas bancarias, porque el ingreso fijo
mensual que perciben no es suficiente para cubrir los gastos adicionales que les
generd la tarjeta de crédito, ya que en el 2015 y 2016, el 35% y 32% de los
encuestados, tanto en el Banco Interbank y Banco de la Nacion, indican que tuvieron
gue hacer algunos reajustes a su presupuesto, asi mismo, en el 2015 y 2016, en
ambos bancos los consumidores tuvieron que posponer la compra de algun bien
planificado, se manifiesta en el 24%, 20% y 19%. El producto financiero que mas usan
son los préstamos, las tarjetas de crédito, y al momento de adquirirlas muchos no
saben las obligaciones crediticias que contraen.

Tercera. Las politicas de crédito enfocadas en el uso de las tarjetas de crédito,
permitira realizar un analisis apropiado y cuidadoso de las diferentes fuentes de
informacion de puntos cualitativos y sobre todo cuantitativos, ya que dard mayor
informacion acerca de las caracteristicas, condiciones de las operaciones, comisiones,
tasas, entre otros, para el uso adecuado de la tarjeta de crédito, especificamente en lo
que respecta a las obligaciones crediticias, que en conjunto permitiran tener una mejor
visién del consumidor acerca del uso de la tarjeta; por otro lado, estas propuestas
permitirdn al personal a trabajar dentro del cumplimiento, evaluacion y control de las

normas que constituyen el sistema financiero.
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ANEXO

ENCUESTA PARA TESIS DE GRADO

Estimado Sr(a)

La presente encuesta la realizamos como instrumento de investigacion, sera de mucha
utilidad que pueda contestar esta breve encuesta; le suplicamos que sus respuestas
sean dadas con toda honestidad por que permitird obtener la informaciéon mas veraz.
Las respuestas se mantendran en el mas absoluto anonimato, utilizandolo sélo para
fines de la Tesis. Le agradecemos su gentil colaboracion.

Déandole las gracias por adelantado, iniciemos:

Pregunta 1.- ¢(En qué afio Ud. adquiri6 su tarjeta de crédito y en qué Entidad
Financiera y/o Empresa Bancaria?

a) En el 2015 - Banco de la Nacion
b) En el 2015 - Interbank
¢) En el 2016 - Banco de la Nacion
d) En el 2016 - Interbank

e e N N
N— N N N
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Pregunta 2.- ;,Qué uso le da Ud. a la tarjeta de crédito que posee?

a) Solo para disposicién de efectivo

b) Solo para compras

¢) Para disposicion de efectivo y compras
d) otros

(
(
(
(

N N N N

Especifique:

Pregunta 3- ¢ Usted alguna vez tuvo dificultades con el uso de su tarjeta de crédito?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) A veces ()
d) Casi nunca ()
e) Nunca ()

Pregunta 4.- ¢, Conoce Ud. las tasas de interés que paga al hacer uso de su tarjeta de
crédito?

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

AN AN AN AN/
N N N N N

Pregunta 5.- De las siguientes comisiones ¢, Cudl de ellas conoce Ud.?

a) Membresia anual

b) Uso de cajero automatico

¢) Envié fisico del estado de cuenta

d) Reposicidn de tarjeta de crédito

e) Modificacion de programacion de cuotas

(
(
(
(
(
f) Ninguno (

N— N N N N

Especifique:

Pregunta 6.- Cuando va hacer un gasto y desea tener un buen comportamiento
financiero ¢ Qué evalta?

a) Evalla su capacidad de pago (
b) Evalta su ingreso mensual (
c¢) Evalla el presupuesto de su hogar (
d) EvallGa sus necesidades prioritarias (
e) Otros (

N N N N N

Especifique:

Pregunta 7.- ¢ Qué producto financiero es el que mas usa?
a) Cuenta de ahorro ()
b) Tarjetas de crédito
¢) Prestamos
d) Depositos
e) Otros

(
(
(
(

N— N N

Especifique:
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Pregunta 8.- ¢ Cudl es su ingreso promedio mensual?

a)S/. 500.00 — S/. 1000.00 ()
b) S/. 1000.00 — S/. 1500.00 ()
c¢) S/. 1500.00 — S/. 2000.00 ()
d) S/. 2000.00 — S/. 2500.00 ()
e) Otro () Especifique:

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

f) Sin ningun problema

g) Tuve que prestarme el dinero para hacer el pago adicional

h) Tuve que hacer algunos reajustes a mi presupuesto

i) Tuve que posponer la compra de algun bien planificado

j) No pagué, a si me hayan reportado a la central de riesgos (
Pregunta 10.- ¢Quién cree usted que es el responsable de que desconozca las
obligaciones que alcanza al obtener la tarjeta de crédito?

N N N N
N N N N N

e) Del Banco, porgque no difunde sus tasas, comisiones de las tarjetas de crédito
()

f) Del Asesor que me ofrecio la tarjeta, y no me brindo la informacion completa, solo
las ventajas mas no otro tipo de informacion ()

g) De mi, porque antes de firmar el contrato, no lei la Hoja Resumen que me
otorgaron ( )

h) De mi, porque no preste atencion al asesor cuando me brindaba la informacion y
me explicaba ()
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