O

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Republica del Perti

Lima, 25 de octubre de 2012

Resolucion S.B.S.
72° 5ist - eoie

El Superintendente de Banca, Segaros y
Administhadonas Privadas de Fondos de Pensiouca:

CONSIDERANDO:

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

Que, mediante Ley N° 29571, se aprobd el Codigo 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 Resoluciéon SBS N° 1765-2005 y sus normas
modificatorias, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP aprob6 el Reglamento de Transparencia de
Informacion y Disposiciones Aplicables a la Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero, y dispuso
las normas necesarias para el cumplimiento de la Ley N° 28587 y la Ley N° 29571;

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

TiITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Alcance

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

Articulo 2°.- Definiciones
Para efectos de lo dispuesto en la presente norma considérense de aplicacion las siguientes definiciones
y referencias:

a.

b.

C.

s @

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

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

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.

Dias: dias calendario.

Folleto informativo: documento que se encuentra a disposicion de los usuarios en las oficinas de la
empresa, es enviado a sus domicilios o via correo 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.

Foérmula: 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
operacion, 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 normas modificatorias.

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

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.

Operacion activa bajo el sistema revolvente: operacion de crédito en la que se permite que el saldo
fluctie en funciéon 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.

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

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

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

. 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.

TiTULO NI
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 modificacion de las
condiciones contractuales, tasas de interés compensatorio, tasas de interés moratorio o penalidades
aplicables en caso de incumplimiento, comisiones y gastos asociados a las operaciones activas y pasivas
que realicen, asi como a los servicios que brinden, segin corresponda.

La transparencia de informacion es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacion 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.

CAPiTULON ,
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
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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
determinacién y aplicacion, las empresas deberan tener en cuenta la regulacion que sobre la materia
emite el Banco Central de Reserva del Per(i 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
virtud de acuerdos o practicas con otras entidades.

Si la tasa de interés que depende de un factor variable en los créditos a plazo fijo y depdsitos a plazo fijo
considera un spread asociado al referido indicador, para la modificacion de dicho spread se aplicara el
mismo tratamiento contemplado para la tasa de interés fija. En virtud de lo expuesto, cualquier
modificacion se 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 serén
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 célculo aquellos pagos por servicios provistos por
terceros que directamente sean pagados por el cliente, ni los tributos que resulten aplicables.

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

Los calculos de la TCEA para el caso de operaciones activas bajo el sistema revolvente, atendiendo a
sus caracteristicas, corresponden a un patron 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 depoésitos a plazo fijo, corresponde al rendimiento del deposito realizado; y, en el

caso de depdsitos distintos al previamente indicado, a un patron estandarizado de comparacion de
rendimiento del producto. Para el calculo de la TREA, se utilizara un monto referencial asumiendo que no
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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 transaccidén 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.

SUB CAPITULO Il
CRITERIOS APLICABLES A LAS COMISIONES Y GASTOS

Articulo 9°.- Definicion de comisiones y gastos

Las comisiones y gastos se determinaran libremente de conformidad con lo establecido en el articulo 9°
de la Ley General:
a. Las comisiones son retribuciones por operaciones 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
o0 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 reestructuracion de créditos, se entendera por operacion y/o servicio esencial
o inherente a:

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

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

ii.  En cualquier caso, las gestiones asociadas al levantamiento de garantias.

iv.  En el caso de tarjetas de crédito, la emision inicial o renovacion por vencimiento del medio
fisico necesario para la utilizacion de la linea de crédito.
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b. Respecto a operaciones pasivas se entendera por operacion y/o servicio esencial o inherente a:
i.  Elresguardo del depdsito.
ii.  Los cargos asociados a la activacion de la cuenta de ahorros.
jii. ~La emision 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 electrénico otorgado para realizar transacciones,
cuando sea un requisito indispensable para tal efecto.

c. En cualquier caso, procede el cobro de gastos por concepto de seguros, servicios notariales,
tasacion y registrales, 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 prestacion debe ser considerada como esencial o inherente, pues de lo contrario se
desnaturaliza o 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 o gastos. Dicha relacién sélo tiene caracter enunciativo, razon por la
cual podra ser modificada o ampliada por la Superintendencia, como consecuencia de sus labores de
supervision, al observar otros cargos que no se adecuen a los criterios descritos.

Articulo 11°.- Sustento de comisiones y gastos
Las comisiones o gastos deben implicar la prestacion de un servicio efectivo, tener justificacion técnica e
implicar un costo real y demostrable para el proveedor del servicio.

Las empresas deberan tener a disposicion de la Superintendencia, el sustento técnico y economico de las
comisiones y gastos que cobren, en los términos que se sefiale para tal efecto. La exigencia de
justificacion técnica y econémica tiene por finalidad sustentar que las comisiones correspondan a
servicios efectivamente prestados en tanto que los gastos correspondan a costos reales en los que se ha
incurrido con terceros. En el caso de los gastos, el sustento de costos debe justificar el monto que se
consigna como tal concepto.

) CAPITULO
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 informacion deberd 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
comprension respecto al costo involucrado y el servicio que justifica dicho cobro.
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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 difusion de la informacién 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

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

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

c. Folletos informativos cuantitativos.- cuando se utilicen folletos informativos para la promocién de
un producto activo o pasivo, incorporando informacién cuantitativa referida a tasas de interés y/o
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, debera presentarse un
ejemplo explicativo que considere las caracteristicas del producto ofrecido y desagregue los
componentes que contribuyen a la determinacion de la TCEA, utilizando la formula
sefialada en el Anexo N° 1 del Reglamento, asi como los cargos por cuenta del cliente en el
supuesto de incumplimiento de sus obligaciones.

ii. Paralas 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
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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
operacién de cajero automatico por un cliente, se proporcione a éste informacion en pantalla y con
caracter previo a que la operacién se realice del valor exacto del cargo aplicable. Dicha informacidn
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 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 debera presentarse considerando para tal efecto el siguiente texto:

“El uso de este cajero tiene un cargo de soles / dodlares.
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 obligacién de difusion constante referida a sus productos y
servicios, las empresas deberan presentar en sus paginas web los tarifarios, formularios
contractuales y aquella informacién 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.

La difusion de la referida informacion debera realizarse en un espacio de facil acceso como parte de
la informacion sobre cada producto y servicio ofrecido, debiendo ser idéntica a la informacién que la
empresa difunda en sus oficinas de atencion al publico. Asimismo, las empresas deberan mantener
un enlace permanente con la seccion “Portal del Usuario” de la pagina web de la Superintendencia,
asi como con otras secciones que 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 estd 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, deberd 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 — informacion referida a la tasa de costo efectivo aplicable
en ofras periodicidades.
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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 vy
explicar dicha informacién a los usuarios.

Articulo 14°.- Difusion 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 debera incluir en los formularios contractuales y en la pagina web, debiendo en este Ultimo
caso, considerar —como minimo- la informacion detallada en el Anexo N° 4 del Reglamento, en lo que
corresponda. Dicha informacién debera presentarse adicionalmente en otros medios que considere la
empresa.

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

Las empresas no pueden denominar a sus productos pasivos como “libres”, “sin costo” o utilizando
términos que impliquen gratuidad, si bajo algun supuesto se puede trasladar al usuario cargos por
concepto de mantenimiento, actividad u otros de la misma naturaleza. Los referidos cargos incluyen el
depdsito o retiro del dinero en el pais y a 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 informacién 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 informacion se refiera a una oferta que tenga una vigencia determinada, se indicara esta
circunstancia, asi como las condiciones aplicables conforme al articulo siguiente.

Articulo 17°.- Condiciones contractuales

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

Si antes de contratar no se ha informado las condiciones respecto al periodo y/o unidades a ofertar y/o
algun otro supuesto para culminar o descontinuar la promocién, las empresas deberan 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
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ofreciéndola por un plazo mayor. Dicha comunicacién 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 duraciéon 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
resumen que muestre la tasa de interés compensatoria, la tasa de interés moratoria o penalidad aplicable
en caso de incumplimiento segln 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 contratacién se realice por medios distintos al escrito, en ese caso se procedera de conformidad
con lo sefialado 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 suscripcién del contrato, se debera indicar en la Hoja Resumen
que el monto efectivamente aprobado sera comunicado al momento de entregar la tarjeta de
crédito o desembolsar el crédito. Igualmente, se debera indicar que, inclusive, podria no
otorgarsele dicho financiamiento como resultado de la evaluacién 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. Latasa de interés compensatorio efectiva anual, indicando si es fija o variable. En caso de ser
tasa variable se debera sefialar el criterio para su determinacion y la oportunidad en que las
cuotas seran recalculadas. Tratandose de operaciones con tarjetas de crédito o lineas de crédito
en las que se ofrezca al cliente tasas de interés diferenciadas por tipo de moneda, por tipo de
producto adquirido o por cualquier otro criterio, se debera alcanzar al cliente la informacion de las
tasas vigentes.

d. 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
debera informar el monto de la prima, el nombre de la compafiia de seguros que emite la poliza y
el nimero de la péliza en caso corresponda.

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

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 clausulas contractuales pactadas entre las partes, sin que le sean
aplicables comisiones, gastos o penalidades de algin tipo o cobros de naturaleza o efecto
similar.
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Los alcances y obligaciones puntuales de los avales y otras garantias, si las hubiere.

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.

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.

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

Las principales caracteristicas de la tarjeta de crédito, en caso corresponda y las medidas

minimas que el consumidor debera adoptar para preservar su seguridad.

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 deberéd 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 o por su envio por medios fisicos o electronicos, 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 deberé elaborarse tomando
como referencia el valor que dicha tasa tenga en el mercado al momento en que se suscriba el
contrato. Adicionalmente, las empresas deberan entregar a los usuarios, una tabla referencial
que muestre la variacion de la cuota frente a un incremento de la tasa de interés variable del 1, 2
y 3%, precisando que dicha informacién es a modo de ejemplo, siendo que la tasa podria
incrementarse en valores porcentuales distintos e inclusive mayores a los indicados.

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

Tratandose de operaciones activas bajo el sistema revolvente, la empresa debera 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
Tratdndose de las operaciones pasivas, se proporcionara al usuario como parte del contrato una cartilla
de informacién que 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 sefialado 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 depdsito, indicando si es fija 0
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 depositos a plazo determinado, cuando sea aplicable.

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

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

h. Las circunstancias en que el cliente podra disponer del saldo, asi como la forma o formas en que
podra 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 conservacion del medio de pago si se ofrecen conjuntamente con el
depdsito.

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

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

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

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

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
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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 condicion para contratar
productos activos o pasivos, debera observar, adicionalmente, lo siguiente:

Deberan informar a los usuarios que tienen el derecho a elegir entre: a) la contratacién del
seguro ofrecido por la empresa; 0, b) un seguro contratado directamente por el usuario o a través
de la designacién de un corredor de seguros, siempre que cumpla —a satisfaccion de la empresa-
con las condiciones previamente informadas. La difusion de la referida informacion debera
realizarse a través de su pagina web en un espacio de facil acceso como parte de la informacion
sobre los productos que consideren a los seguros como una condicion para contratar.

i.1) En caso el usuario acredite haber contratado por su cuenta un seguro 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 poliza 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 pdlizas 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 recepcion de los respectivos documentos.

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

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

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

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

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 algun 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 reduccion del monto o nimero de cuotas. Las empresas deberan mantener a
disposicion de la Superintendencia, una constancia de la eleccién realizada por el usuario.

CAPITULO V
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 depdsitos a plazo fijo, i) comisiones, iii) gastos; y, iv) otras estipulaciones contractuales distintas al
incremento de la linea de crédito, sélo 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 debera indicarse de manera expresa:

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

b. Que el cliente puede dar por concluida la relacién 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
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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 depdsitos a plazo fijo, en forma previa cuando se trate de incrementos
en el caso de las operaciones activas y reducciones en el caso de las operaciones pasivas. La respectiva
comunicacion debera ser efectuada con una anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45) dias indicando
la fecha o el momento, a partir del cual, la modificacion 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 depositos a plazo fijo, s6lo podré 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 Cédigo Civil.

b. Para el caso de depositos a plazo fijo: la renovaciéon del depdsito. 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. En ambos casos, podra modificarse el contrato cuando exista efectiva negociacion al momento
de contratar y en cada oportunidad en la que se pretende efectuar dichas modificaciones. 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 condiciéon 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. En este supuesto, la
comunicacion respecto a la modificacion de las condiciones pactadas debera efectuarse 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 a través de los mecanismos sefialados en el literal a. del
articulo 29° del Reglamento.

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 Perl, autorice al sistema
financiero en general por circunstancias extraordinarias € imprevisibles que pongan en riesgo el propio
sistema, de conformidad con lo sefialado en el articulo 6° de la Ley Complementaria.

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

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

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

Las empresas deberan informar a sus clientes la modificacion de las comisiones y gastos en forma previa
a su aplicacién en caso dichas modificaciones representen un incremento respecto de lo pactado. La
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comunicacion debera ser realizada con una anticipacion 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 debera ser
recalculado y remitido al cliente, junto con el aviso previo a las modificaciones, con una anticipaciéon no
menor a cuarenta y cinco (45) dias. En caso de modificaciones en el cronograma, debera incorporarse
también la informacién referida a la TCEA que corresponda por el saldo remanente de la operacién
crediticia. Dicho concepto sera identificado en el nuevo cronograma como “TCEA remanente”.

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

Articulo 28°.- Modificacion de la TREA y/o saldo minimo de equilibrio para obtener rendimiento
Cuando las modificaciones contractuales varien la TREA y/o el saldo minimo de equilibrio para obtener
rendimiento, contenidos en la cartilla de informacion, la referida tasa y/o saldo minimo de equilibrio
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 comunicacion mas idéneos para cumplir con la
disposicion de comunicacion 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.  Laresolucion del contrato por causal distinta al incumplimiento.

ii.  Lalimitacién o exoneracion de responsabilidad por parte de las empresas.

iv.  Incorporacidn de servicios que no se encuentren directamente relacionados al producto o
servicio contratado.
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b. Para comunicaciones sobre modificaciones contractuales de aspectos distintos a los previamente
indicados, debera emplearse medios de comunicacion que permitan al cliente tomar conocimiento
adecuado y oportuno de las modificaciones a ser efectuadas, de acuerdo a lo que para tal efecto se
pacte con éstos.

c. 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 incorporacion de servicios que no se encuentren
directamente relacionados al producto o servicio contratado

Las modificaciones contractuales asociadas a la incorporacién 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 efectle 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.

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 imposicion 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 obligacién
en forma previa a la resolucion del contrato, considerando la naturaleza de la obligacion asumida y lo
dispuesto en el literal b) del articulo 47° y el literal e) 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 resolucion del contrato, no impedira que la empresa —de considerarlo aplicable- efectué el
cobro correspondiente al cargo producto de la modificacion contractual una vez cumplido el plazo de
preaviso sefialado en el Reglamento.

Articulo 33°.- Resolucion contractual unilateral

Las empresas podran resolver unilateralmente los contratos celebrados, comunicando al respecto a sus
clientes, conforme a las clausulas de resolucién que para tal efecto se pacten.
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, ] ~ 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 relacion con las cuales se deberan difundir las férmulas para los
fines del presente capitulo son las siguientes: los dep6sitos 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 difusidon 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 operaciéon 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.

En todos los casos, la informacion respecto a las formulas y programas debera encontrarse publicada,
tanto para aquellas operaciones que la empresa ofrece actualmente a los usuarios como aquellos que si
bien ya no son ofrecidas 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 formulas respectivas de dichos
productos. Los cronogramas simulados deberan cumplir con los requisitos que se establecen en el
articulo 18° del Reglamento.

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

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

b. Los conceptos que se incluyan en las formulas seran definidos a continuacién de la féormula.
Asimismo, deberan coincidir con los términos empleados en los reportes o estados de cuenta.
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c. Los programas permitirdn a los usuarios simular los calculos que realizan las empresas para la
liquidacion de intereses, comisiones y gastos.

d. A través de notas se podra precisar los detalles que faciliten la comprensién 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. Tratdndose de productos pasivos las empresas deberén considerar los siguientes criterios para la
elaboracion de las formulas:

Las férmulas 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.

El célculo 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 informacién periodica o
cualquier otro medio valido para comunicar su modificacion, en caso corresponda. Asimismo,
debera detallarse como es el proceso de capitalizacion de intereses.

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 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.

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

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

Las empresas deberan presentar las formulas para el calculo 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.

El calculo 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, informacién
periédica o cualquier otro medio valido para comunicar su modificacion, en caso
corresponda. Asimismo, debera detallarse como es el proceso de amortizacion del principal
de la deuda.

La presentacion de las férmulas 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 presentacién de las formulas debera contemplar el
procedimiento seguido por la empresa para efectuar los calculos correspondientes en caso
se otorgue un periodo de gracia a los usuarios.

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

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

Articulo 37°.- Formulas aplicables para el caso de incumplimiento de pagos en productos activos
Para los productos activos, las empresas deberén detallar el procedimiento de célculo del monto de
intereses o penalidad aplicable en caso de incumplimiento, de acuerdo a los lineamientos dispuestos en
el articulo anterior.

La férmula para el 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 aplicacion de

las formulas 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) calculo 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 formulas, se muestre el ejemplo correspondiente.

c. Para elaborar el ejercicio numérico, las empresas deberén considerar una operacion “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 algiin cambio en la designacion del funcionario
responsable, dentro de los cinco (5) dias de producido.

TiTULO NI
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 debera reflejar fielmente todas las estipulaciones necesarias para una correcta regulacién de
la relacion entre el cliente y la empresa, evitara el uso de tecnicismos y, cuando ello no sea posible,
explicara adecuadamente su significado.

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

Las empresas podran celebrar contratos por canales no presenciales o presenciales a través de
mecanismos distintos al escrito.
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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 cdnyuge, 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
celebracién del contrato, dicho documento, incluyendo la cartilla de informacién u hoja resumen y
cronograma; asi como de cualquier ofra informacion que corresponda, de acuerdo al marco
normativo vigente, en la forma convenida por las partes. La referida entrega puede realizarse en el
domicilio del cliente o por medios electronicos, siempre que permitan su lectura, impresion,
conservacion y reproduccion sin cambios.

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

Articulo 42°.- Contratos multiproducto

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

A través de dichos contratos, se le otorgard al cliente la posibilidad que, en dicho momento o
posteriormente, contrate uno 0 mas productos especificos a los que resultara aplicable el condicionado
general. En este caso, las empresas deberan entregar a los usuarios, la parte pertinente del contrato
multiproducto referido al producto contratado, asi como la hoja resumen y/o cartilla de 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 Contratacion

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

La presentacidn de la solicitud de aprobacion de las clusulas generales de contratacion podra realizarse
fisicamente o a través de los mecanismos que para tal efecto informe la Superintendencia mediante
Oficio Multiple.

La aprobacion de clausulas generales de contratacion que contengan referencias al cobro de comisiones
y gastos no exime a las empresas de la evaluacion a que hubiera lugar en el marco de las facultades de
supervision y control de la Superintendencia, respecto al sustento técnico que deben revestir tales
conceptos.

En caso se presenten modificaciones a la normativa vigente que tengan un impacto en las clausulas
generales de contratacion aprobadas, las empresas deberan presentar las clausulas modificadas a la
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Superintendencia para su respectiva aprobacién dentro de los treinta (30) dias de producida la
modificacion normativa. Lo expuesto no elimina la obligaciéon 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 contrataciéon que hayan sido
previamente aprobadas por la Superintendencia a otras empresas, a cuyo efecto deberan enviar una
comunicacion sefialando las cldusulas generales que solicitan adoptar y el numero de la Resolucion
mediante la que fueron aprobadas, a fin que su uso sea autorizado por la Superintendencia.

No se podran emplear clausulas que no cuenten con la 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 aprobacién 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:
Depésito de ahorro.
Deposito 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 contratacién de cualquier otro producto y/o servicio que se pueda pactar con los usuarios
sujetos a la proteccion del Cédigo 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 aprobacion regulado
en este Capitulo, debiendo destacarse los cambios efectuados respecto de la versién aprobada.

Articulo 45°.- Difusion de clausulas generales de contratacion
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 aprobacién, indicandose dicha situacion en los respectivos formularios.
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Por su parte, la Superintendencia difundira, a través de su pagina web, las clausulas generales de
contratacion que haya aprobado.

~ CAPITULOII
CLAUSULAS ABUSIVAS

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

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

Constituyen clausulas abusivas, que no podran ser incorporadas en los formularios contractuales que
utilicen las empresas, entre otras, las que se indican a continuacion:

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

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

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

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

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

f. Las que vayan contra las normas de orden publico.

g. Las que identifique la Superintendencia, con opinion 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, 0
las que trasladen la responsabilidad al consumidor por los hechos u omisiones de la empresa.

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

j. Las que establezcan a favor de la empresa la facultad unilateral de prérroga o renovacion del
contrato, salvo pacto en contrario en el que se establezca expresamente dicha posibilidad.

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.

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

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

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

Articulo 47°.- Informacion periddica a los clientes

En el caso de productos pasivos, a solicitud de los clientes, las empresas enviaran el extracto de todos
los movimientos producidos en sus 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
podré ser remitida mensualmente si asi lo solicita el cliente.

En el caso de productos activos bajo el sistema de cuotas, se otorgara a los usuarios la posibilidad de
elegir la remision 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 informacién 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 recepcién de la mencionada informaciéon a través de uno o ambos de los
siguientes mecanismos:
a. Medios fisicos (remisién al domicilio sefialado por el cliente).
b. Medios electronicos (por medio de la presentacion de dicha informacion a través de la pagina
web, correo electronico, entre otros).

La eleccién 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 atencién 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, atencion 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 atencién al usuario que implementen las empresas debera comprender los siguientes
elementos minimos:
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a. Politicas y procedimientos generales con relacién 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 serdn utilizados para cumplir con los objetivos, las responsabilidades de las
areas involucradas y del oficial de atencidn al usuario, asi como los canales de comunicacion y de
coordinacion entre ellos, la politica de capacitacién del personal sobre el sistema de atencion al
usuario, entre otros.

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

Articulo 50°.- Personal capacitado

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

Articulo 51°.- Responsabilidad del directorio y la gerencia

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

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

La gerencia sera responsable de coordinar con el oficial de atencidn al usuario la implementacién de las
medidas que sean necesarias para que el funcionamiento del sistema de atencidn 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.

CAPITULOII
RESPONSABILIDADES DEL OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 52°.- Oficial de atencién al usuario

El oficial de atencién al usuario es el funcionario encargado de velar por la implementacion y
cumplimiento de las politicas y procedimientos generales establecidos por la empresa, asi como por el
cumplimiento de las normas que sustenten el sistema de atencion al usuario.

Articulo 53°.- Requisitos del oficial de atencion al usuario
El oficial de atencién al usuario debera reunir los siguientes requisitos minimos:
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a. Tener conocimiento y experiencia relevante en temas de proteccion al consumidor, transparencia de
informacion y atencion al usuario.

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

a. Velar por la implementacion 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.

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 atencion al
usuario y sus elementos minimos.

e. Verificar que los medios de difusiéon 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 relaciéon a las
operaciones y servicios que brinda la empresa, asi como con relacion a las materias contenidas en
los contratos, cumpla con los requerimientos de capacitacion establecidos en el marco normativo
vigente.

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 periodicas 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 formulas 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 atencién
al usuario.

I.  Las demas que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

El oficial de atencidn al usuario, para el debido cumplimiento de sus responsabilidades y la presentacion
del informe anual a que alude el literal k. del parrafo precedente, deberé 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
disposicion de la Superintendencia.
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Articulo 55°.- Presentacion del informe anual del oficial de atencion al usuario a la
Superintendencia

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

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

DISPOSICIONES FINALES Y COMPLEMENTARIAS

Primera.- Informacion

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 multiple, 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 informacion, asi como a través de otros
medios que se consideren pertinentes.

Segunda.- Creacion de pagina web

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

Cuarta.- Sanciones

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

Sexta.- Régimen simplificado

La Superintendencia podra regular, con carécter general, la exoneracion de uno o mas de los criterios
indicados en el Reglamento en caso que el disefio de las operaciones, productos o servicios asi lo
justifiquen 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 Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero aprobado por el
articulo primero de la presente resolucion, se publican en el Portal Institucional —~www.sbs.gob.pe —
conforme a lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS.

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

Dicho plan debera incluir las acciones previstas para la total adecuacion y el cronograma de éstas, asi
como los funcionarios responsables del cumplimiento de dicho plan y la remision de informes 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
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 informacién 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 Quinto.- Las empresas tendran un plazo de ciento veinte
(120) dias calendario contados a partir de la entrada en vigencia de la presente Resolucién para
adecuarse a lo siguiente:
— Articulo 13° sobre mecanismos de difusién de informacion sobre tasas de interés, comisiones,
gastos y productos o servicios.
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— Articulo 14° sobre difusion de aspectos relevantes referidos a los beneficios, riesgos y
condiciones del producto.

— Articulo 18° sobre informacién sobre operaciones activas.

— Articulo 19° sobre informacion sobre operaciones pasivas.

— Articulo 47° sobre informacion periddica a los clientes.

Asimismo, las empresas contaran con dicho plazo para adecuar los formularios contractuales respecto de
todos los aspectos desarrollados en el Reglamento.

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

Registrese, comuniquese y publiquese.

DANIEL SCHYDLOWSKY ROSENBERG
Superintendente de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones
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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 debera aplicar la siguiente formula:

i, =q+i, 5 -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 afio.

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

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

e Consumo de S/. 1000 o US$ 300 asumiendo que la cuenta no presenta deuda anterior. No
debera considerarse ningln otro consumo o movimiento de la linea de crédito.

e 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.
Tratandose de tarjetas de crédito, y a efectos del presente calculo, no se consideraran las tasas
aplicables para disposicion de efectivo ni para compra de deuda de otras entidades.

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

e 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 o US$ 10 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 comisidn por renovacion anual o membresia deberd ser
considerada en la cuota N° 12.

Tratandose del calculo 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 o US$. 300 asumiendo que la cuenta no
presenta deuda anterior. En caso se difunda como monto del crédito o valor del consumo una
suma de dinero determinada, debera utilizarse dicha suma a efectos del calculo. No debera
considerarse ningun otro consumo 0 movimiento de la linea de crédito.

e 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.
Tratandose de tarjetas de crédito, y a efectos del presente calculo, no se consideraran las tasas
aplicables para disposicidn 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
facturacién correspondiente.

e Cuotas mensuales constantes.

e Comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de cumplimiento de pago de las cuotas
mensuales. En tarjeta de crédito, la comisidn por renovacion anual o membresia debera ser
considerada en la cuota N° 12.
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, ANEXO N° 2
CALCULO DEL RENDIMIENTO EFECTIVO ANUAL

Para calcular la Tasa de Rendimiento Efectivo Anual (TREA) se deberéa considerar como monto inicial del
depdsito la suma de mil nuevos soles (S/. 1000.00), mil délares 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. Tratdndose de depositos 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 depdsito antes
sefialados, se deberd emplear dichos montos minimos de apertura para efectos del ejemplo.
Adicionalmente al ejemplo, para las cuentas de ahorro, deberd sefalarse 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 deposito considerando el siguiente procedimiento:

1. Se tomara el monto inicial del depdsito como monto inicial al primer periodo (MI+).

2. Se calculara los intereses correspondientes al primer periodo (l1), asi como las comisiones v los
gastos totales aplicables en ese periodo (C+).

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

MF, =MI, +1,-C,

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

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 depésito, hasta llegar al
monto final en el Gltimo periodo (MFr), en donde “T” representa el tltimo periodo.

6. La TREA seraigual a:

P
T
TREA :[MFTJ -1

1

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
caleulo (T=12,P =12)
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ANEXO N° 3
EJEMPLO DE CARGOS QUE NO SE ADECUAN A LOS CRITERIOS DEL REGLAMENTO
PARA TENER LA CALIDAD DE COMISIONES O GASTOS.

Los cargos que se indican a continuacion a manera de ejemplo, no se adecuan a los criterios establecidos
en la Ley Complementaria y en el Reglamento para tener la calidad de comisiones o gastos. Por lo tanto,
no pueden ser incorporados en los formularios contractuales que utilizan las empresas del sistema
financiero ni cobrado a sus usuarios:

1.

2.

No ok

10.

1.

12.

13.

14,

15.
16.

17.
18.

Cargos por cuentas de ahorro que no registren movimientos, adicionales al concepto de
mantenimiento o administracién de cuentas activas.

Cargos por concepto de emisidn y envio de estados de cuenta o de la informacion a que se refiere
el articulo 47° del Reglamento, cuando el cliente haya elegido la remision de ésta a través de
medios electronicos.

Cargos que se cobren a la persona a favor de quien se gira el cheque por concepto de devolucion
de aquél cuando haya sido mal girado o no cuente con provision de fondos, siempre que se trate de
cheques correspondientes a cuentas en la misma empresa del sistema financiero.

Cargos por concepto de desembolso de crédito.

Cargos por disposicion de efectivo en el caso de tarjetas de crédito.

Cargos por evaluacion crediticia.

Cargos por consultas realizadas a centrales de riesgo, como parte de la evaluacion crediticia del
cliente.

Cargos por tramitacion de reclamos y por reclamos declarados improcedentes o infundados
(desestimados).

Cargos por concepto de pago de obligaciones en fecha posterior al vencimiento distintos al cobro
de intereses moratorios o penalidades.

Cargos por la emisién 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.

Cargos y gestiones asociados a la evaluacion, constitucién y administracién de garantias en
aquellos productos condicionados a su constitucion, como son el hipotecario, vehicular,
pignoraticio, entre otros.

Las gestiones para proceder al levantamiento de garantias, como son la elaboracion y entrega de
la clausula o documento necesario para ello, incluyendo aquellas que se encuentran condicionadas
al pago de la obligacion.

Cargos por remision de depositos al fondo de seguro de depdsitos en el marco de lo dispuesto por
la normativa vigente.

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.

Cargos por concepto de cancelacion anticipada o prepagos de créditos en forma total o parcial.
Cargos en cuentas pasivas cuando su apertura se establezca como requisito para realizar cargos
relativos al pago de alguna operacion activa.

Cargos por exceso de uso en la linea de tarjeta de crédito.

Los cargos aplicados por la administracién 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.
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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 depdsitos por el Fondo de Seguro de Depositos, 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 presentacion y atencion de las solicitudes de resolucién del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicion para tal fin. Dicho procedimiento no podra
ser mas engorroso que aquél dispuesto para contratar, no pudiéndose establecer requisitos o
exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho derecho.

El procedimiento aplicable para afiliarse al sistema de débito automatico, en caso la empresa
brinde esta alternativa a sus clientes, asi como el procedimiento para dejar sin efecto una
autorizacion de débito automatico.

Informacién respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para presentar
reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la propia
empresa, el INDECOPI y la Superintendencia, entre otros.

Otros a criterio de la empresa.

b) Productos activos:

Considerando para tal efecto las caracteristicas del producto activo ofertado, debera presentarse — segun
corresponda — informacién relacionada a:

Las principales caracteristicas del medio de pago — en caso corresponda - y las formas de su
utilizacién.

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 operacion de
pago no autorizada o ejecutada de forma incorrecta.

La responsabilidad de la entidad en caso de operaciones de pago no autorizadas o ejecutada de
forma incorrecta.

Informacion relacionada a los seguros ofertados (Banca-seguros).

El procedimiento aplicable en el caso de fallecimiento del titular del crédito.

El procedimiento para la presentacion y atencion de las solicitudes de resolucién del contrato,
indicandole todos los canales puestos a su disposicion para tal fin. Dicho procedimiento no podra
ser mas engorroso que aquél dispuesto para contratar 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
autorizacion de débito automatico.

El detalle de las consecuencias en caso de incumplimiento en el pago de las obligaciones, asi
como los efectos del refinanciamiento o reestructuracion de la deuda.

El derecho que tiene el cliente de requerir la 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 Codigo.

Informacidn respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para presentar
reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la propia
empresa, el INDECOPI y la Superintendencia, entre otros.

Otros a criterio de la empresa.

c) Servicios:

Cheques:

Las condiciones que se aplicaran para efectos de la emision de cheques de gerencia y cheques

de viajero.

Cobro de cheques contra empresas del pais :

a. Procedimiento aplicable y plazo maximo que transcurrird desde que el usuario endosa el
cheque a favor de la empresa hasta su cobro efectivo y, en su caso, la realizacion del
abono.

b. Los cargos asociados al servicio, en caso corresponda.

Informacién respecto a las instancias ante las que pueden recurrir los usuarios para presentar

reclamos y/o denuncias por las operaciones y servicios que realicen, tales como la propia

empresa, el INDECOPI y la Superintendencia, entre otros.

Otros a criterio de la empresa.

Alquiler de cajas de seguridad y servicio de custodia

Debera informarse adecuadamente acerca de las responsabilidades de la empresa y del usuario,

indicando la diferencia entre ambos servicios.

Otros a criterio de la empresa.
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