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RESUMEN

El informe titulado: “Analisis y propuesta de mejora de los procesos operativos
del asesor de plataforma de atencion de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa,
Agencia Tapac Amaru - afios 2012 — 2015”, tiene como objetivo general: Analizar los
procesos operativos del asesor de plataforma de atencién de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Arequipa, Agencia Tupac Amaru — afios 2012 — 2015 y como objetivos
especificos: 1. Describir la asesoria financiera de los clientes usuarios y publico en
general de los productos y servicios que ofrece la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Arequipa - Agencia Tupac Amaru, 2. Describir los procesos de desembolso de créditos y
apertura de cuentas teniendo en cuenta la normatividad interna y externa de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac Amaru, 3. Proponer mejoras
en los procesos operativos del asesor de plataforma de Atencidn de la caja Municipal de

Ahorro y Crédito Arequipa — Agencia Tupac Amaru.

El método empleado es el método descriptivo. Se concluye que: el asesor de
plataforma canaliza operaciones que ofrece la caja, brindando informacion especifica y
detallada, sin embargo se observa gque este no se encuentra debidamente capacitado en
algunos temas como otorgamiento de créditos, venta de seguros; en los procesos de
aperturas y desembolsos existen procesos que demoran y son redundantes y podria
realizar una sola persona. Se recomienda que el asesor de plataforma este en constante
actualizaciéon, mayor capacitacién en algunos temas, coordinacion con otros areas y

optimizacion de tiempos eliminando algunos procesos.

Palabras clave: Asesoramiento, operaciones, procesos, productos, servicio.
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INTRODUCCION

La asesoria financiera es un servicio que presta un asesor financiero que puede
ayudar al cliente a tomar decisiones, en base a la informacion que se le brinde sobre los
productos y servicios que ofrece la caja el cliente tomara sus decisiones. Es por ello que
se realizd el presente trabajo a base de la experiencia practica, con la finalidad de describir
la importancia que tiene la asesoria financiera y los procesos operativos del asesor de
plataforma en la institucion financiera, también nos ayudara a proponer alternativas de
mejora en los procesos operativos con la finalidad de mejorar el trabajo del asesor de
plataforma. El presente informe de aplicacion practica se ha estructurado en capitulos con

sus correspondientes contenidos tematicos.

Capitulo I: Se detalla el reporte de la actividad profesional describiendo las

funciones realizadas por el asesor de plataforma de atencién de la CMAC Arequipa.

Capitulo I1: Se define el planteamiento del problema, los antecedentes y objetivos

planteados.

Capitulo I11: Se detalla el marco tedrico y conceptual producto de la revision de la

literatura existente y distintas definiciones formuladas.

Capitulo 1V: Se sefiala la metodologia que se empled, el disefio de investigacion,
la poblacidn, la muestra que se tomé en el area de operaciones, asi como las técnicas de

recoleccién de datos.

Capitulo V: Se detalla las caracteristicas del &mbito de estudio.

Capitulo VI: Se expone el desarrollo y anélisis de los resultados obtenidos

producto de la resolucion del problema, asi como la propuesta de mejora.
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CAPITULO |

REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

1.1.  Funciones del asesor de plataforma de atencion de la CMAC Arequipa
Durante mi permanencia en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa
(CMAC Arequipa), afio 2012 a Julio del 2015 como asesor de plataforma de
atenciéon en la Agencia Tupac Amaru de la ciudad de Juliaca, se realizo las

siguientes funciones:

e Brindar asesoria especializada y atencién al cliente sobre los productos
gue ofrece la CMAC: Informar y promocionar los productos y servicios que
ofrece la caja, indicandole cuéles son sus beneficios para el cliente ademas de

los requisitos necesarios para acceder a dicho producto.

e Contribuir al cumplimiento de metas fijadas por la CMAC: La agencia
Tupac Amaru asi como las demas agencias tienen metas mensuales en lo que
se refiere a créditos, ahorros y colocacion de seguros; En lo que respecta a
créditos se estd implementando metas y en ahorros hasta la fecha de estudio

1
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del presente informe no se tiene metas especificas a cumplir, el apoyo por parte
del asesor de plataforma de atencion para el cumplimiento de metas es dandole
informacion basica para después derivarles al analista de créditos o creando la
cuenta de ahorro; en lo que respecta a seguros la meta del asesor de plataforma
era colocar 5 micro seguros de vida, 5 seguros de proteccién de tarjeta, 2
seguros oncoldgicos; los cuales mi persona cumplia con el 100% de las metas
fijadas y en algunos meses y en determinados productos superaba la meta

propuesta tal como se muestra en la tabla.

TABLA 1.Metas y colocaciones de Seguros

META TOTAL METAS EJECUTADAS
PROPUESTA

PRODUCTOS/METAS

META META | ANO | PROM. ANO | PROM. ANO | PROM. ANO | PROM.

MENSUAL | ANUAL | 2012 | MENSUAL | 2013 | MENSUAL | 2014 | MENSUAL | 2015 | MENSUAL
MICROSEGUROS VIDA 5 60 |264| 24 |[384] 48 |[792] 72 |672| 96
PROTECCION DE
TARJETAS 5 60 | 88| 8 |72 9 |110] 10 |77| 11
ONCOLOGICOS 2 24 |24 2 |24 2 |2a] 2 |1a| 2

FUENTE: Elaboracion Propia

Para la elaboracion de la presente tabla se considera los afios laborados desde
enero del 2012 hasta julio del 2015, considerando 11 meses para cada afio ya
que un mes corresponde al periodo de vacaciones con excepcion del 2013 en
el que se considera 8 meses realmente laborados por licencia medica

remunerada (3 meses de licencia médica y 1 mes de vacaciones).

e Recepcionar, registrar revisar y verificar la documentacion
proporcionada por los clientes: Como asesor de plataforma de atencion, al
momento de realizar la operacion de apertura de cuenta, mi persona
recepciona los documentos del cliente: DNI en caso de persona natural y en el

caso de personas juridicas: DNI de los representantes legales, vigencia de
2
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poderes, ficha RUC, testimonio de constitucion, con estos documentos se
ingresa los datos del cliente al sistema para posteriormente realizar la apertura
de la cuenta. En el caso de desembolso de créditos se revisa la conformidad de
los documentos en el expediente de créditos conforme al reglamento y se
procede al desembolso de créditos previa presentacion de DNI de los

participantes del crédito para su identificacion.

e Ordenar, archivar y ser responsable de la documentacion relacionada a
su labor: El asesor de plataforma de atencion tiene como funcién en cuanto a
créditos arquear y archivar todo los créditos desembolsados del dia en orden
ascendente revisando que no le falte ningin documento de desembolso tales
como: pagare, contrato de crédito, hoja resumen, cronograma de pagos,
voucher de desembolso y adenda al contrato de crédito debidamente firmados
y que las firmas, huellas impresas en dichos documentos coincidan con los
DNI de los participantes del crédito, Para realizar el arqueo diario de
documentos de desembolso, se imprime el reporte del sistema, se ordena los
pagarés de forma correlativa y de acuerdo al reporte impreso se archivan en
micas y se entrega al jefe de plataforma para su custodia en boveda, los
expedientes desembolsados se arquean y se realizan cargos de entrega para
devolver al encargado de cada comite de créditos; en cuanto a las aperturas de
cuentas de la misma forma revisar toda las firmas y huellas en los documentos
impresos tales como: cartilla de informacion, registro de datos, condiciones
aplicables al contrato de depdsito, anexando a este copia del DNI,
adicionalmente subir al sistema la firma del cliente, entregar al jefe de
plataforma para su V°B°, posterior a ello arquear segun reporte del sistema y

archivar en un lugar determinado especificamente para estos documentos.
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e Verificar la autenticidad de los clientes al realizar las operaciones
establecidas por la caja: El asesor de plataforma de atencion solicita el DNI
y verifica la autenticidad del cliente al momento de realizar apertura de
cuentas, desembolso de créditos, duplicado de tarjetas o cualquier operacién
0 consulta sobre cualquier producto que haya adquirido el cliente y desee saber

su situacion actual.

e Proporcionar lainformacion necesaria a la jefatura correspondiente para
el levantamiento de observaciones efectuadas por los 6rganos de control
interno y externo: el asesor de plataforma tiene como una de sus funciones
el mantener actualizada y ordenada toda la documentacion relacionada a sus
funciones para que cuando los encargados en auditoria, el oficial de
cumplimiento o cualquier otro area solicite algun documento se les pueda
facilitar inmediatamente. En caso cualquiera de estos Organos tengan

observaciones, se debera subsanar de inmediato.

e Guardar la confidencialidad de informacion a la que tiene acceso tanto en
lo referente a las operaciones propias asi como en el ambito
administrativo: Todo personal de la Caja debe guardar confidencialidad de
informacion y documentacion relacionada a los clientes y documentos
internos de la caja y por ningun motivo dar informacion a terceros no
autorizados, la confidencialidad debe cumplirse aun cuando el trabajador haya

dejado de laborar en la Caja.

e Recepcionar los documentos que ingrese a la agencia proveniente de

fuentes externas e interna: El asesor de plataforma también desarrolla
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funciones como mesa de partes, registrando todo los documentos que ingrese

a la agencia para posteriormente derivarlo a la instancia correspondiente.

e Asumir las funciones de representante de servicio en coordinacion con el
jefe de plataforma de servicio, cuando el negocio lo requiera: En caso el
jefe de plataforma disponga que el asesor de plataforma de atencion realice las
funciones de representante de servicio, las funciones a realizar en operaciones
son: pago de créditos, depdsitos y retiros, cancelacion de cuentas, pagos
anticipados parciales de crédito (amortizaciones), asignacion y/o activacion de
tarjeta operaciones varias (notas de cargo, notas de abono) y el de realizar

cierre de ventanilla al finalizar el dia.

e Abrir cuentas de depositos bajo las modalidades existentes de acuerdo al
manual de procedimientos vigentes: EIl asesor de plataforma realiza las
aperturas de cuenta a voluntad expresa del cliente en cualquiera de los tipos y
modalidades que solicite el cliente, una vez que se culmine con el proceso de
apertura deriva al cliente hacia el representante de servicio para que realice el

deposito inicial con el monto de la apertura de cuenta.

e Mantener en custodia las tarjetas electronicas emitidas, tarjeta de
coordenadas. Es responsable de las tarjetas electronicas y de coordenadas;
recepciona tarjetas en agencia, distribuyéndolas y llevando un archivo de
control en el que indica el nombre del asesor de plataforma o representante
de servicio al que se entrego la tarjeta y el dia en que se activo dicha tarjeta,
esto con la finalidad de que a fin de mes cuando se realice el arqueo de tarjeta

no falte ninguna; guardando las demas tarjetas en un lugar determinado.
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e Ser responsable de la administracién de érdenes de pago: Cuando un
cliente solicite una apertura de cuenta con 6rdenes de pago, el asesor de
plataforma es responsable de solicitar los talonarios de érdenes de pago a
Arequipa y hacer seguimiento hasta que envien dichos talonarios y se entregue

al cliente archivando los cargos de entrega y recepcién de 6rdenes de pago.

e Proveer extractos de cuentas, posicion del cliente y reporte de ahorro
institucional al cliente: Cuando un cliente solicite extractos de cuentas,
posicion de estado de cuenta, el asesor de plataforma de atencién hace llenar
y firmar el formato multiple en el que indica sus datos personales y la fecha
desde donde quiere dicho extracto y coloca el nUmero de la cuenta de la cual
requiere la informacién; con este formato se imprime el extracto respectivo,
haciéndole una nota de cargo a su cuenta y por ultimo se le entrega lo

solicitado previa firma en el cargo de recepcion (formato mdltiple)

e Calificar, bajo responsabilidad las transacciones unicas en efectivo (TUE)
como Unicas: Cada trabajador del area de operaciones es responsable de
calificar en el sistema las operaciones Unicas como usual o inusual de
preferencia al final del dia o dentro de los 10 primeros dias habiles de cada
mes, ya que cuando un cliente realiza una operacion significativa y genere una
TUE se debe identificar al tramitante, ordenante y beneficiario, preguntandole
al cliente sobre el origen del dinero haciéndole firmar la declaracion jurada

TUE.

e Atender los desembolso de créditos aprobados: El asesor de plataforma de
atencion tiene como funcion el desembolsar créditos, informando a los clientes
las condiciones del crédito aprobado, la tasa de intereés, el periodo de tiempo y

6
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la cuota a pagar, haciéndole firmar todo los documentos que genere el
desembolso y entregandole una copia al cliente para posteriormente derivarle

a la ventanilla del representante de servicio para la entrega de efectivo.

e Archivar y custodiar expedientes de créditos por desembolsar: Desde que
un expediente ingresa al area de plataforma para su desembolso, el asesor de
plataforma es responsable de guardarlo hasta su desembolso, dicha
responsabilidad termina con la entrega al responsable de cada comité de

créditos con cargo firmado después del desembolso de crédito.

o Realizar el ingreso de garantias reales a solicitud del analista de créditos:
El asesor de plataforma a solicitud del analista de créditos y con los
documentos necesarios ingresa al sistema la informaciéon de la garantia real o

hipotecas y tasaciones de las mismas.

e Atender a clientes por consultas varias de ahorros y créditos asi como los
reclamos que se presenten: El asesor de plataforma tiene la funcion de
asesorar al cliente sobre los productos o servicios que ofrece la caja,
brindandole informacién actualizada; también se realiza después que el cliente
realice alguna operacion en ventanilla o cuando se le presente dudas o
inconvenientes en donde la funcion de asesor de plataforma es despejar dichas

dudas.

En caso de que el cliente solicite poner alguna queja o reclamos en contra de
algun personal de la caja, area, etc. el asesor de plataforma tiene la funcion de
intentar resolver la incomodidad, queja o reclamo del cliente con los recursos

que este a su alcance y en caso de que el cliente persista en dejar por escrito
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su reclamo se le orientaria el procedimiento respectivo ayudandole a llenar el

libro de reclamaciones.

e Realizar arqueos inopinados a los representantes de servicio: En
coordinacion con el jefe de plataforma el asesor de plataforma realiza arqueos
inopinados a los representantes de servicios o ventanillas corroborando que
cuadre el efectivo que tiene en ese momento cada ventanilla con el monto que
emite el sistema, imprimiendo dicho reporte y colocando sello y V°B° del

representante de servicio y asesor de plataforma.

e Realizar diariamente el arqueo y cierre de bdveda en forma dual: El jefe
de plataforma de atencidn no puede ingresar solo a bdveda ya que necesita de
una segunda persona denominado dualidad para realizar el arqueo y cierre de
boveda, corroborando que cuadre el efectivo de la agencia. Ambos sellan y

firman el reporte en sefial de conformidad.

e En ausencia del jefe de plataforma validar los expedientes de creditos
aprobados: El asesor de plataforma en ausencia del jefe de plataforma tiene
como funcion revisar la conformidad de los documentos presentados en el
expediente de crédito antes de pasar al area de plataforma para su desembolso,
verificando la existencia de DNI de los participantes y que estos se encuentren
vigentes, recibo de servicios actualizados y que la solicitud de créditos este
aprobado y firmados por las instancias correspondientes, la conformidad de
estos documentos se refleja con un sello y firma del jefe de plataforma o asesor
de plataforma en el formato de verificacién documentaria de expedientes de

créditos.
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o Realizar el abastecimiento de ATM agencia en forma dual: A solicitud del
jefe de &rea de Automatic Teller Machine (ATM) y en coordinacién con el
area de seguridad el jefe de plataforma junto con su dualidad tienen la funcion
de abastecer de efectivo el cajero automatico ATM, clasificando los billetes

en sus diferentes denominaciones.

e Apoyo en otras actividades que el jefe inmediato asigne: El asesor de
plataforma apoya al jefe de plataforma en acciones tales como: verificacion
domiciliaria de clientes, firmas a domicilio, depuracion de pagares, depuracion

de créditos cancelados entre otros.

1.2. Detalle de operaciones de desembolsos y aperturas realizadas durante los
anos 2012 al 2015
Para cuestiones del presente estudio se detalla las operaciones realizadas durante

los afios 2012 hasta 2015.

TABLA 2.Operaciones de desembolsos realizados

PERIODO/NRO | ENE| FEB |MAR|ABR |MAY|JUN | JUL [AGO| SET | OCT|NQV| DIC | TOTAL |PROME
DESEMBOLSOS DIO
ARO 2012 302|284 |326 | 265|350 |315| - |319 326|293|308|336| 3424 | 311
ANO 2013 3101290312 12831292 311| - | - | - | - |197|273| 2268 | 284
ANO 2014 287|313 |334 | 308|324 367|231 |216 196 221| - |240| 3037 | 276
ARO 2015 2451371396 327|383 361|369 - | - | - | - | - | 2452 | 350

FUENTE: Elaboracién propia

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO %\ Josf Nacional del
Altiplano

TABLA 3.Operaciones de aperturas realizadas

PERIODO/NRO | ENE | FEB |MAR|ABR |MAY | JUN | JUL |AGO| SET |OCT |NOV| DIC | TOTAL [PROME
APERTURAS DIO
ANO 2012 38| 401 73| 25| 37| 38| - 27| 32| 41 36| 39 426 39
ANO 2013 36| 28 72| 39 37| 47| - - - - 19| 22 300 38
ANO 2014 28| 43| 65| 32| 46/ 41 20| 16| 14| 18] - 20 363 33
ANO 2015 26| 33 79| 35 29| 28| 35| - - - - - 265 38

FUENTE: Elaboracion Propia
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1.  Planteamiento del problema

En el contexto del mercado micro financiero, los ultimos afios han aparecido las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, que son instituciones financieras formales
y reguladas con autonomia econdmica, financiera y administrativa, estando su
legislacion incorporada en la Ley de Bancos. Las cajas que conforman el sistema
estan distribuidas a nivel nacional y en cierta forma parecen haberse constituido
en alternativas exitosas frente al sistema financiero formal, ya que su énfasis esta
en el apoyo a la microempresa y a su desarrollo masivo, como una forma efectiva
de contribuir a reducir los niveles de pobreza actualmente existentes en el pais.
Las cajas municipales se han desarrollado bajo el modelo de las cajas de Alemania
en 1983, sobre la base del sistema Sparkasse o cajas de ahorro de aquel pais. El

apoyo inicial se concentro en la Caja Municipal de Piura, la primera del sistema
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(fundada en 1982), extendiéndose rapidamente a otras cajas municipales, sobre
todo a raiz de la firma de un convenio de cooperacién entre la GTZ y la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS). Actualmente, el sistema esta
compuesto, ademas, por las Cajas Municipales de Santa, Arequipa, Sullana,

Cuzco, Maynas, Ica, Paita, Huancayo, Trujillo, Pisco y Tacna.

Por otro lado, el actual entorno competitivo en los negocios exige a las empresas
introducir productos de calidad a precios mas bajos con el fin de captar una cuota
del mercado. La eficiencia operativa es, por lo tanto, una iniciativa critica de todo
el sistema que puede hacer que la empresa siga en el negocio o deba cerrar. La
reduccion de costos y mejora del desempefio son elementos cruciales en la cadena

de valor y mejorar los procesos, optimizando los flujos productivos.

La asesoria financiera es un servicio que presta un asesor financiero que puede
ayudarte en las decisiones que debas tomar en materia de finanzas, con el objetivo
de que puedas rentabilizar cada vez mas tus recursos financieros, sin embargo
muchas veces esto se realiza no tomando en cuenta los requerimientos y las
demandas del cliente, existiendo la ausencia de relacion permanente con el cliente,
este Ultimo nos permite conocer sus expectativas, intereses, necesidades buscando
su satisfaccion y mejora del servicio prestado. Se habla mucho de la atencion (o
la falta de...) al cliente. Muchas personas admiten que se trabaja a pesar del cliente.

¢Se le considera un estorbo en muchos casos?

2.1.1. Definicién del problema:
Teniendo en cuenta las consideraciones planteadas se ha determinado el

problema a través de la siguiente interrogante:
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Problema General.
¢Como son los procesos operativos del asesor de plataforma de atencidn
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac

Amaru, afios 2012 - 20157

Problemas especificos.

1.  ¢Cdmo es la asesoria financiera a los clientes usuarios y publico en
general de los productos y servicios que ofrece la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac Amaru, afios 2012 -
2015?

2. ¢Como son los procesos de desembolso de créditos y apertura de
cuentas teniendo en cuenta la normatividad interna y externa de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac
Amaru, afios 2012 - 2015?

3. ¢Es factible hacer una propuesta de mejora de los procesos
operativos del asesor de plataforma de atencion de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Arequipa — Agencia Tupac Amaru?

2.2.  Antecedentes

En la biblioteca de la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas se ha
encontrado antecedentes relacionados a procedimientos del otorgamiento de
créditos y funciones de analista de créditos, pero no hablan de forma precisa de

ello, siendo los siguientes:

Cabrera (2013) En su tesis titulada: Analisis del sistema de creditos en

microfinanzas y su incidencia en la rentabilidad de Edpyme Raiz Agencia Juliaca

13
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2008; quien concluyd que: En cuanto al sistema de crédito se ha comprobado que
el sistema que emplea Edpyme Raiz es el adecuado ya que ha permitido no solo
crecer en cuanto a cartera de créditos mostrando un crecimiento de 56 millones de
soles (21.2%) y clientes atendidos de 56,469 incremento de 35.2%, si no ha
permito controlar el nivel de morosidad de la Institucion Agencia Juliaca
alcanzando un nivel de 3.51% inferior al sector financiero a pesar de haber
existido una crisis econdmica mundial. En cuanto a las condiciones y requisitos
de créditos se ha demostrado que los clientes consideran como aceptables y
accesibles, y esto ha permitido que exista un crecimiento en cuanto en el
patrimonio y mejorar la solvencia, es asi que RAIZ cuenta con el 43% del
patrimonio del sistema financiero lo que incide en un crecimiento sostenible de
Edpyme Raiz, pudiendo tener una utilidad positiva de 6.1 millones de soles en
comparacion de otras instituciones financieras nacionales a pesar de existir una
crisis econémica mundial. Se ha podido determinar lineamientos que conlleve a
mejorar el sistema crediticio permitiendo incrementar la cartera de créditos en un
21% y cliente en 35% y por ende el crecimiento sostenible de Edpyme Raiz, asi
como mantener una rentabilidad aceptable que enfrente este mercado competitivo

de microcréditos.

Dévila (2000) en su tesis titulada: Incidencia de procedimientos de recuperacion
en el comportamiento de la Cartera de Créditos del PECSA en Puno, periodo 1998
—1999; concluye que: la finalidad de analizar los procedimientos aplicados para
la recuperacion de los créditos otorgados via Fondo rotatorio por PECSA y poder
determinar la incidencia que tuvieron en el comportamiento de la Cartera de

créditos al | semestre del 2001, lo cual permitié proponer procedimientos de
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recuperacion eficaces, que permitan un mayor nivel de recuperacion de los fondos

rotatorios.

Guillen (2004) en su tesis titulada: Propuesta de lineamientos de evaluacion de
créditos grupales otorgados por Pro Mujer Perd - afio 2003; concluye que: los
procedimientos de evaluacion aplicados por la entidad Pro Mujer Pert son
insuficientes e inadecuados principalmente en los siguientes aspectos: La
promocion de créditos que realiza la institucion es de manera no personalizada lo
cual implica en captar grupos solidarios incompletos y con diferentes actividades
econdmicas, por otro lado en el otorgamiento de créditos existe mayor delegacion
de autoridad hacia los comités grupales de las Asociaciones Comunales y
promotoras los cuales no contribuyen a una evaluacion y aprobacién efectiva de
los créditos, ya que se basan en la garantia solidaria, lo cual constituye un

elemento de juicio decisivo en la operacion crediticia.

Apaza (1998) en su tesis de pregrado: Analisis de la colocacion de créditos Caja
Municipal Arequipa - Agencia Juliaca, periodo 1995-1998; en dicho informe esta
orientado al analisis del procedimiento de evaluacion de los factores que
determinan la morosidad, asi mismo analiza la colocacion de créditos
microempresa Yy la evaluacion de las colocaciones de la Caja Municipal Arequipa

- Agencia Juliaca, periodos diciembre 1995 a octubre 1998.

Zanabria (2013) en su tesis: Los Indices de Morosidad e Incidencia en los
Resultados Econdmicos de la CRAC Los Andes, Periodos 2011 — 2012; quien
concluye que: la principal etapa dentro del proceso crediticio que incide en el
aumento de los indices de morosidad es el otorgamiento de crédito con 60%, esta

embarga la evaluacion cuantitativa, cualitativa, seguimiento y canalizacion del
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financiamiento, la recuperacion oportuna (25%) por parte de los analistas de
crédito segn procedimiento y finalmente. Concluye ademas que, las politicas
generales de créditos en la institucion CRAC Los Andes se encuentran
adecuadamente estructuradas, pero es necesario modificar aspectos esenciales
para una mejor marcha de las operaciones de crédito, también la aplicabilidad de

la norma debe de ser 6ptima e integral.

Sampen (2013) en su Informe de Aplicacion: Analisis de la politica crediticia del
BBVA Continental en la evaluacion para el otorgamiento de un crédito; concluye
que: el procedimiento que se realiza en el otorgamiento de un crédito, en el BBVA
Continental se cifien a politicas que esta tiene y que deben ser de estricto

cumplimiento por cada uno de sus gestores.

Benavides, Chavez, Ramos & Yauri (2013) en su tesis de postgrado titulada:
Planeamiento estratégico del sector microfinanciero de Cajas Municipales en
Arequipa; concluyen que: Luego se ha realizado el analisis del entorno
microfinanciero del pais y del departamento de Arequipa, de donde se obtuvieron
ocho oportunidades y cinco amenazas que influencian a las CMAC. Del analisis
del sector de las microfinanzas y de la competencia se obtuvieron siete factores
clave de éxito. Asimismo, del analisis interno de las CMAC se obtuvieron cinco
fortalezas y siete debilidades. El desarrollo de estos tres andlisis nos ha permitido
conocer y comprender los mecanismos del entorno microfinanciero y plantear
cuatro estrategias: (a) desarrollo de mercado, (b) penetracion de mercado, (c)
reduccion de gastos operativos, y (d) mejorar la calidad de cartera; estrategias que
permitiran cumplir la vision de las CMAC, a través de cuatro objetivos a largo
plazo: (a) reduccion de los gastos operativos, (b) reduccion del ratio de morosidad,

(c) incremento del ROA, y (d) incrementar la participacion de mercado en créditos
16
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directos. Asi también se han establecido objetivos de corto plazo, los cuales
permitiran realizar la revision, evaluacion, y control de los resultados. El entorno
es favorable para las CMAC que operan en Arequipa, sin embargo es necesario
estudiar la opcion de incluir la participacion de accionistas privados y buscar
alianzas que permitan mejorar su gestion integral, lo cual se plantea en este plan

estratégico.

2.3.  Objetivos del estudio

Objetivo General

Analizar los procesos operativos del asesor de plataforma de atencion de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa, Agencia Tupac Amaru - afios 2012 -

2015.

Objetivos Especificos

1. Describir la asesoria financiera a los clientes usuarios y publico en general de
los productos y servicios que ofrece la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Arequipa - Agencia Tapac Amaru, afios 2012 - 2015.

2. Describir los procesos de desembolso de créditos y apertura de cuentas
teniendo en cuenta la normatividad interna y externa de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tapac Amaru, afios 2012 - 2015.

3. Proponer mejoras en los procesos operativos del asesor de plataforma de
Atencion de la caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa— Agencia Tupac

Amaru.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

3.1. Marco Tedrico

3.1.1. Asesoramiento financiero

El asesoramiento financiero debe ser entendido como una prestacion de
recomendaciones personalizadas a un cliente, ya sea a peticion de éste o
por iniciativa de la empresa, con respecto a una 0 MAs operaciones

relacionadas con los instrumentos financieros.

En el proceso del asesoramiento, la entidad debe recomendar los productos
gue mejor se ajusten a la situacion personal de cada cliente, para lo cual
tendra que analizar los conocimientos y experiencias previas asi como los

objetivos de inversion y la situacion financiera. (Patricia Vega, 2011)

3.1.2. Servicio
Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual

implica alguna interaccion con clientes o con propiedad de su posesion y
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gue no resulta en una transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio
en las condiciones, la produccién de un servicio puede estar o no

intimamente asociado con un producto fisico (Payne, 1996)

a) Servicio al cliente.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto y/o servicio
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo,

teniendo en cuenta las siguientes interrogantes:

e ;Qué servicios se ofreceran para determinar cuales son los que el
cliente demanda? Se deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene
que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno.
Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas
cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos

y ser los mejores.

e ;Qué nivel de servicios debe ofrecer? Ya se conoce qué servicios
requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad
que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos,
entre ellos; compras por comparacién, encuestas periodicas a
consumidores, buzones de sugerencias y sistemas de quejas y
reclamos.

Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la
oportunidad de conocer los niveles de satisfaccién y en qué se esta

fracasando.
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e ;Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios? Se debe decidir
sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, cualquier
fabricante de PC tiene tres opciones de precio para el servicio de
reparacion y mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio
gratuito durante un afio o determinado periodo de tiempo, podria
vender aparte del equipo como un servicio adicional el mantenimiento
0 podria no ofrecer ningun servicio de este tipo; respeto al suministro
podria tener su propio personal técnico para mantenimiento y
reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puntos de distribucion
autorizados, podria acordar con sus distribuidores para que estos
prestaran el servicio o dejar que firmas externas lo suministren.

b) Elementos del servicio al cliente.

e Contacto cara a cara.

e Relacion con el cliente.
e Correspondencia.

e Reclamos y cumplidos.

e |Instalaciones.

¢) Importancia del servicio al cliente.
Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta

personal.

d) Estrategia de servicio al cliente.
El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en

cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en
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primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.

(Toso, 2003)

Dentro de la empresa u organizacién existen dos tipos de cliente:

El cliente interno: Es aquel que pertenece a la organizacion y que
no por estar en ella, deja de requerir de la prestacion del servicio
por parte de los demas empleados.

El cliente externo: Es aquella persona que no pertenece a la
empresa, mas sin embargo son a quienes la atencion esta dirigida,

ofreciéndoles un producto y/o servicio.

Como podemos observar, al tener dos tipos de clientes, debemos estar

conscientes de que tenemos que satisfacer las necesidades que cada uno

tenga, sin descuidar uno u otro. Un cliente merece la atenciéon mas

comedida que podamos darle, es el alma de todo negocio, a continuacion

detallamos algunas de las estrategias que se debe de tomar en cuenta para

brindar un buen servicio al cliente:

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos

publicos.
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3.1.3. El servicio en las entidades financieras
a) El servicio financiero.
El servicio financiero es una actividad genérica desarrollada por las
instituciones financieras como conjunto de procesos y en todo proceso de

prestacion de servicios financieros intervienen 3 tipos de factores:

i.  Factores técnicos, constituidos por el soporte fisico y tecnologico
que posibilita la relacién financiera entre proveedor y cliente

ii. Las personas que participan en el proceso de prestacion de
servicios

iii.  Factores financieros (propiamente dichos), hacen referencia al
concepto de productos- servicios que ofrecen las instituciones
financieras al mercado, como son los productos de cuentas
ordinarias, préstamos, depositos, cajas de alquiler. (Garcia

Metanza,1998)

Los servicios financieros tienen cuatro caracteristicas distintivas que son:

i. Intangibilidad, hace alusion a la inmaterialidad del servicio. Cosas
tangibles como tarjetas de crédito o cheques pueden representar el
servicio pero no son el servicio en si mismas. Para hacer frente a la
intangibilidad las entidades financieras deben aplicar estrategias
que asocien el servicio con objetos tangibles de méas facil
percepcion por parte del cliente.

ii.  Heterogeneidad, los servicios varian, no se puede ofrecer un

servicio idéntico ni a todo los clientes ni en todas Las instituciones
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financieras, debido entre otras causas, a la imposibilidad de
estandarizar la actuacion humana.

iii.  Inseparabilidad de produccion y consumo, o lo que es lo mismo
simultaneidad. El servicio se consume mientras se realiza con el
cliente, esto conlleva a que todo debe ser Optimo para que el
consumidor asi lo perciba.

iv. Caducidad o caracter perecedero, hace referencia a la
imposibilidad de almacenar los servicios financieros. Si un servicio
no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se

pierde. (Berry, Bennet y brown 1989).

b) Calidad de servicio financiero

Existen cinco dimensiones en la calidad del servicio financiero y éstas son
los tangibles, la fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad y la empatia de
manera que los resultados sobre lo que los clientes esperan del

funcionamiento del servicio pueden resumirse en estas categorias

i.  Los tangibles; es la parte visible de la oferta del servicio lo que
puede ser percibido por los sentidos como instalaciones, equipos y
apariencia del personal que dan indicacion de la naturaleza del
servicio, pero que no es servicio, sin embargo son importantes y
hay que cuidarlos porque el cliente al no poder materializar sus
percepciones relaciona o identifica esos elementos con el servicio
en si.

ii.  La fiabilidad; implica la realizacion del servicio prometido con

formalidad y exactitud, pues cualquier error cometido en el
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desempefio del servicio tendra un efecto negativo en la confianza
que el cliente mantiene hacia la organizacién y deteriora su
Imagen.

iii.  La responsabilidad; es estar listo para servir, tener deseo de servir
al cliente de forma rapida y eficaz haciéndole ver que su problema
0 negocio es considerado muy importante para la institucion.

iv.  La seguridad; se refiere a la competencia y cortesia del personal
del servicio que infunde confianza en los clientes cuando estos
tratan con empleados agradables y entendidos, sienten la
tranquilidad de estar negociando con la compafiia adecuada; la
cortesia sin competencia o la incompetencia sin cortesia tienen el
impacto positivo sobre el cliente que puede tener la combinacion
de estas caracteristicas. El cliente espera de la entidad financiera
seguridad y trato amable.

v.  La empatia va méas alla de la cortesia; es un compromiso con el
cliente. El deseo de entender en cualquier momento sus
necesidades precisas y encontrar el modo de satisfacerlas. (Berry,

Bennet y brown 1989).

Un servicio pobre de mala calidad lleva aparejado para las instituciones

bancarias una serie de costes que son:

i. Pérdida de participacion en el mercado: Una reputacion de
servicio pobre imposibilita la eficacia de la institucion financiera
para aumentar la participacion en el mercado por los tres Unicos
caminos que los puede llevar a cabo.

e Atraer nuevos clientes
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e Hacer nuevos negocios con clientes ya existentes

¢ Reducir la pérdida de clientes.

El cliente insatisfecho que cuenta en publico su mala experiencia
lleva su negocio a otro lugar, provoca inevitablemente la pérdida
de participacion en el mercado de la entidad y el correspondiente

resultado negativo en los beneficios

ii. Alto abandono de personal: Un servicio pobre, una politica
operativa frustrante puede causar el abandono de los empleados de
las entidades. los bajos salarios y las limitaciones de oportunidades
de ascenso de los ejecutivos de primera fila. las instituciones que
no evitan este abandono se enfrentan a problemas de servicio que
producen coste, el abandono en si, la sucesion de empleados en
readaptacion, la insatisfaccion del personal que ademas es probable
que no recomienden a sus amistades o conocidos el mal servicio de
su empresa.

iii.  El coste de los errores de servicio: Un pobre servicio se nutre de
los beneficios, cada equivocacion se afiade al coste del sistema de
oferta de servicio, desde tiempo extra de trabajo para enmendar
errores hasta ampliacion de las lineas telefonicas y en el personal
para atender quejas de los clientes. Si las operaciones se realizaran
correctamente la primera vez se podria dedicar mas tiempo del
personal a ventas o servicios extras. ademas los errores provocan
descontento en el cliente y el que este pueda llegar a dejar de serlo.
Esta estadisticamente demostrado que un cliente satisfecho irradia

una imagen positiva a una media de seis a ocho personas, un cliente
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insatisfecho irradia una imagen negativa a una media de 20 a 24

personas.

iv.  Coste de mercado mas alto y precios mas bajos: Puede ocurrir que
empresas con reputacién de ofrecer servicios pobres tengan
pérdidas en su participacion en el mercado aunque gasten mas que
sus competidores en publicidad, por otro lado la comunicacion
verbal resultante de un buen servicio permitira a la compafiia
recortar los costes en este sentido.

Si un servicio pobre produce costes a las entidades financieras un

servicio de calidad reporta beneficios. (Barroso Castro 1995).

3.1.4. Sistema financiero
El sistema financiero estd conformado por el conjunto de Instituciones
bancarias, y demas empresas e instituciones de derecho publico o privado,
debidamente autorizadas por la Superintendencia de Banca y Seguro, que
operan en la intermediacion financiera (actividad habitual desarrollada por
empresas e instituciones autorizadas a captar fondos del publico y
colocarlos en forma de créditos e inversiones. (Superintendencia de Banca,

Seguros y AFP, 2012)

Es el conjunto de instituciones encargadas de la circulaciéon del flujo
monetario y cuya tarea principal es canalizar el dinero de los ahorristas
hacia quienes desean hacer inversiones productivas. Las instituciones que
cumplen con este papel se llaman “Intermediarios Financieros” o

“Mercados Financieros”. (Instituto de Formacion Bancaria, 2008)
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3.1.5. Sistema financiero peruano
El Sistema Financiero Peruano estad formado por todas las entidades y
empresas que manejan y utilizan el dinero emitido por el Banco Central de
Reserva del Peri BCR vy los titulo valores, y documentos de crédito en
general pago, cartas fianza, cartas de crédito en general. (Superintendencia

de Banca, Seguros y AFP, 2012).

El sistema financiero peruano incluye a diferentes tipos de instituciones
que captan depositos: bancos, empresas financieras, cajas municipales de
ahorro y crédito, cajas rurales y el banco de la Nacion que es una entidad
del estado que fundamentalmente lleva a cabo operaciones del sector

publico. (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2012)

3.1.6. Instituciones que conforman el sistema financiero
e Bancos.
e Financieras.
e Compaiiia de Seguros.
e AFP (Asociacion de Fondo de Pensiones).
e Banco de la Nacion.
e COFIDE.
e Bolsa de Valores.
e Bancos de Inversiones.

e Sociedad Nacional de Agentes de Bolsa.
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3.1.7. Entes reguladores del sistema financiero

a) Banco Central de Reserva del Perd (BCRP)

Encargado de regular la moneda y el crédito del sistema financiero.

Sus funciones principales son:

e Propiciar que las tasas de interés de las operaciones del sistema
financiero, sean determinadas por la libre competencia, regulando
el mercado.

e Laregulacién de la oferta monetaria

e Laadministracion de las reservas internacionales (RIN)

La emision de billetes y monedas.

b) Superintendencia de Bancay Seguro (SBS)

Organismo de control del sistema financiero nacional, controla en
representacion del estado a las empresas bancarias, financieras, de seguros
y a las demas personas naturales y juridicas que operan con fondos

publicos.

La Superintendencia de Banca y Seguros es un drgano autbnomo, cuyo
objetivo es fiscalizar al Banco Central de Reserva del Peru, Banco de la
Nacién e instituciones financieras de cualquier naturaleza. La funcion
fiscalizadora de la superintendencia puede ser ejercida en forma amplia

sobre cualquier operacion o negocio.

¢) Superintendencia de Mercado y Valores (SMV).
Institucion Publica del sector Economia y Finanzas, cuya finalidad es
promover el mercado de valores, velar por el adecuado manejo de las

empresas y normar la contabilidad de las mismas. Tiene personeria juridica

28

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




TESIS UNA - PUNO

3.1.8.

de derecho publico y goza de autonomia funcional administrativa y

econémica.

d) Superintendencia de Administracion de Fondos de Pensiones
(SAFP).
Al igual que la SBS, es el organismo de Control del Sistema Nacional de

AFP.

Clases

a) Sistema financiero bancario

Este sistema esta constituido por el conjunto de instituciones bancarias del
pais. En la actualidad el sistema financiero Bancario esta integrado por el
Banco Central de Reserva, el Banco de la Nacion y la Banca Comercial y

de Ahorros. A continuacion examinaremos cada una de éstas instituciones.

i.  Banco Central de Reserva del Pert (BCRP)
Autoridad monetaria encargada de emitir la moneda nacional,
administrar las reservas internacionales del pais y regular las

operaciones del sistema financiero nacional.

ii.  Banco de la Nacion
Es el agente financiero del estado, encargado de las operaciones

bancarias del sector publico.

iii.  Banca Comercial
Instituciones financieras cuyo negocio principal consiste en recibir
dinero del puablico en deposito o bajo cualquier otra modalidad
contractual, y en utilizar ese dinero, su propio capital y el que

obtenga de otras cuentas de financiacion en conceder créditos en
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las diversas modalidades, o a aplicarlos a operaciones sujetas a

riesgos de mercado. Entre estos bancos tenemos:

Banco de Crédito

e Banco Internacional del Peri — INTERBANK
e Banco Continental
e Banco Financiero del Per(
e Banco Wiesse
e Banco Sudamericano
e Banco de Trabajo
iv.  Lassucursales de los Bancos del Exterior
Son las entidades que gozan de los mismos derechos y estan sujetos
a las mismas obligaciones que las empresas nacionales de igual

naturaleza.

b) Sistema financiero no bancario
i.  Financieras
Lo conforman las instituciones que capta recursos del publico y
cuya especialidad consiste en facilitar las colocaciones de primeras
emisiones de valores, operar con valores mobiliarios y brindar

asesoria de caracter financiero. Entre estas tenemos:

e Solucion Financiero de Crédito del Per(
e Financiera Daewo SA

e Financiera C.M.R
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Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

Entidades financieras que captan recursos del publico y cuya
especialidad consiste en realizar operaciones de financiamiento,
preferentemente a las pequefias y micro-empresas. Entre estas

tenemos:

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa

e Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana

e Caja Municipal de Ahorro y Credito de Piura

e Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Maynas

e Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco

e Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Truijillo

Entidad de desarrollo a la pequefia y micro empresa — Edpyme
Instituciones cuya especialidad consiste en otorgar financiamiento

preferentemente a los empresarios de la pequefia y micro-empresa.

¢ Nueva Vision S.A.

e Confianza S.A

e Credinpet

Caja Municipal de Crédito Popular

Entidad financiera especializada en otorgar créditos pignoraticio al
publico en general, encontrandose para efectuar operaciones y
pasivas con los respectivos Consejos Provinciales, Distritales y con
las empresas municipales dependientes de los primeros, asi como

para brindar servicios bancarios a dichos concejos y empresas.
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v.  Cajas Rurales
Son las entidades que capta recursos del publico y cuya
especialidad consiste en otorgar financiamiento preferentemente a

los empresarios de la pequefia y micro-empresa.

Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes
e Caja Rural de Ahorro y Credito de la Region San Martin
e Caja Rural de Ahorro y Crédito del Sur
e Caja Rural de Ahorro y Crédito de Cajamarca
e Caja Rural de Ahorro y Crédito Cafiete
vi.  Empresas Especializadas
Instituciones financieras, que operan como agente de transferencia
y registros de las operaciones o transacciones del ambito comercial

y financiero.

e Empresa de arrendamiento financiero

Organizacion cuya especialidad consiste en la adquisicion de
bienes muebles e inmuebles, los que seran cedidos en uso a una
persona natural o juridica, a cambio de pago de una renta periodica
y con la opcién de comprar dichos bienes por un valor

predeterminado.

Wiese Leasing SA

Leasing Total SA

América Leasing SA

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Empresas de Factoring
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Entidades cuya especialidad consiste en la adquisicién de facturas
conformadas, titulos valores y en general cualquier valor

mobiliarios representativo de deuda.

o Empresas afianzadora y de garantias

Empresas cuya especialidad consiste en otorgar afianzamiento para
garantizar a personas naturales o juridicas ante otras empresas del
sistema financiero o ante empresas del exterior, en operaciones

vinculadas con el comercio exterior.

e Empresa de servicios fiduciarios
Instituciones cuya especialidad consiste en actuar como fiduciario
en la administracion de patrimonios auténomos fiduciarios, o en el

cumplimiento de encargos fiduciarios de cualquier naturaleza.

vii.  Cooperativas de ahorro y crédito
En la actualidad operan unas 168 cooperativas de este tipo, siendo
las mas destacadas: Abaco, Aelucoop, Finantel, San Pedro de

Andahuaylas, Credicoop La Isla.

3.1.9. Intermediacidn financiera
Dentro de nuestra vida cotidiana existen momentos en que por razones de
nuestro trabajo o negocio nos quedamos con un excedente de dinero que
quisiéramos aumentara para poder adquirir mas adelante un bien que
queremos tener, si pudiéramos invertirlo en alguna actividad o negocio
conseguiriamos gque este aumente y nos permita cumplir con nuestro deseo.
Igualmente puede suceder que tal vez no contemos con dinero para

comprarlo y menos para invertirlo pero requerimos de dicho bien para
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poder cubrir una necesidad personal o de nuestro pequefio negocio, para lo

cual buscamos alguien gque nos pueda facilitar el dinero para adquirirlo.

De no contar con informacién adecuada y oportuna probablemente
recurramos a un fa miliar, amigo, conocido o participemos de las famosas
“juntas” que nos permitan supuestamente obtener un beneficio ya sea por
permitirnos incrementar nuestro dinero o conseguirlo a través de un
préstamo. En todas estas situaciones no conocemos los riesgos que
estamos asumiendo ya que estas actividades son informales y no contamos

con las seguridades del caso. (Instituto de Formacion Bancaria, 2012)

Puede que nuestros “ahorros” desaparezcan en manos de personas que nos
ofrecen niveles de ganancias altos en apariencia pero que en la realidad los
riesgos que representan no deberian llevarnos a esta decision tan peligrosa

no sélo para nosotros sino para nuestra familia 0 nuestro negocio.

Igualmente alguien nos pueden ofrecer “préstamos” muy cémodos y sin
necesidad de tanto “papeleo” o requisitos como los exigen otras empresas,
podemos caer en la trampa y aceptar las facilidades que supuestamente nos
ofrecen y tal vez mas adelante nos encontremos con problemas bastante
serios por los altos costos que estos préstamos significan y peor aun
podriamos perder nuestros bienes que muchas veces son solicitados como

garantia de estas operaciones. (Albatros Consulting, 2006)

Estos son los riesgos que se pueden presentar cuando no somos formales
en nuestras operaciones de tipo financiero, tal vez sea recomendable acudir
a instituciones formales, autorizadas a desarrollar estas actividades y que

se encuentran también supervisadas y controladas por otras instituciones
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especializadas en estos temas. A estas instituciones se les autoriza a recibir
dineros de los depositantes que tienen excedentes de recursos y que por
ello son denominados superavitarios o excedentarios y pagarles un interés

de acuerdo a ciertas condiciones pactadas.

Asimismo, también estan autorizadas a dar préstamos a las personas que
los requieran por no contar con la suficiente cantidad de dinero para
comprar algun bien, pagar un servicio o realizar una idea de negocio que
tuvieran cumpliendo con ciertos requisitos, a quienes Ilamamos
deficitarios porque les faltan los recursos para los fines que cada uno de

ellos estima conveniente. (Instituto de Formacién Bancaria, 2008)

Este proceso que hemos detallado lineas antes se llama intermediacion
financiera y permite que los pequefios ahorros de las personas que son
depositados en empresas financieras puedan luego llegar a manos de
aquellas personas gque necesitan esos recursos para comprar algin bien o
servicio o generar algin negocio productivo con la promesa de devolverlo
en ciertas condiciones establecidas. (Instituto de Formacion Bancaria,

2012)

3.1.10. Operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
La Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
organica de la Superintendencia de Banca y Seguros en su Articulo 282°,
Indica que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, es aquella que capta
recursos del publico y cuya especialidad consiste en realizar operaciones
de financiamiento, preferentemente a las pequefias y micro empresas. Asi

mismo el Articulo 286° indica que: Las Cajas Municipales de Ahorro y
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Crédito pueden realizar las operaciones autorizadas por sus leyes
especiales; Entendiéndose gue las operaciones que realizan las CMAC se
hallan reguladas por la Ley de la Superintendencia de Banca y Seguros y

se pueden dividir en:

a) Operaciones activas.
Son aquellas que por medio de las cuales las Cajas Municipales de
Ahorro y Credito prestan recursos financieros a los clientes exigiendo

para ello garantias necesarias.

Como es de derivarse, una vez que la Caja Municipal logra captar los
recursos, tendré que darles uso, es decir hacerlos saber trabajar ya sea
prestandolos u otorgando créditos a sectores de la produccion
cobrando intereses en base a tasas activas igualmente determinadas por
el 6rgano emisor; o invertir en titulos, valores, operacion conocida

como inversion financiera, en razon a la renta que generan.

i. Crédito
Se puede definir como, la transaccién entre dos partes donde una
de ellas (el acreedor) otorga temporalmente dinero, bienes o
servicios a otra (el acreditado) con la promesa de su reembolso en

el futuro, incluyendo el pago de intereses.

La funcion del crédito es canalizar de manera eficiente los recursos
hacia empresas y personas para impulsar el desarrollo econémico

y la creacion de valor.
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Conceder crédito supone otorgar confianza a un individuo o
sociedad, es decir, creer en ella, una vez considerada en toda su

amplitud la posicion y caracteristicas propias.

Las familias al recibir sus ingresos luego de haber entregado a las
Empresas de Produccion su mano de obra, pueden utilizarlos para
cubrir sus necesidades de consumo y el resto ahorrarlo, lo cual
puede generar disponibilidad para nuevos préstamos, a las
empresas quienes con este nuevo capital de trabajo pueden producir

mas, por ende, las empresas demandan mucha mas mano de obra.

ii. Cartera de crédito
Representa el saldo de los montos efectivamente entregados a los
acreditados mas los intereses devengados no cobrados. La
estimacion preventiva para riesgos crediticios se presenta

deduciendo los saldos de la cartera de crédito.

Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros
0 las operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el
tenedor de dicho(s) documento(s) o cartera se reserva el derecho de

hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto.

Dentro de la contabilidad bancaria la cartera de créditos es una
cuenta que se utiliza para registrar aquellos productos capitalizados
en la concesion de préstamos y en deudores. Esta cuenta servira
para registrar el total de la cartera de crédito que aun no ha llegado
a su vencimiento conforme a la politica de traslado de créditos de

vigentes a vencidos.
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El libro de Contabilidad Bancaria escrito por J. Ernesto Molina M.,
indica lo que en economia se entiende por “crédito”, la palabra
crédito deriva de la voz latina “creedere”, que significa creer o tener
confianza en alguien. Crédito es una operacion de confianza
realizada entre dos personas y se caracteriza por el hecho de que
una de ellas entrega en el acto alguna cosa (dinero, mercaderias,
etc.) a cambio de la simple promesa de la otra de que mas tarde le
sera compensada. En otras palabras, se dice que es el cambio de un

bien presente, por un bien futuro. (12:13)

Se define que “la Cartera Crediticia de un Banco, la integra el
conjunto de préstamos que ha otorgado a sus clientes y por lo
mismo dicha cartera es considerada como parte del Activo de un

Banco”. (12:127)

Como toda transaccion realizada en una institucion bancaria, el
movimiento de la cartera de crédito debe reflejarse en los estados
financieros y la normalizacion lleva como minimo los siguientes

pasos:

e Concesion del crédito

e Formalizacion del crédito

e Recepcidn de garantias y formalizacion
e Entrega de fondos

e Registro de garantia si existiera

e Registro y cobro de los intereses

e Calculo de intereses devengados
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e Recuperacion de capital
e Regularizacion por liberacion de garantia
e Devolucion del testimonio o escritura
iii. Clasificacion de los Créditos
e Segun el Otorgamiento. Se clasifican en créditos directos,
créditos indirectos, créditos cubiertos y créditos descubiertos.
e Segun el uso. Se clasifican en crédito comercial, crédito de
consumo, y créditos hipotecarios para viviendas.
b) Operaciones pasivas.
Son aquellas operaciones por medio de las cuales las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito obtienen capitales o recursos ajenos

para posteriormente colocarlos, distribuirlos a quienes lo necesiten.

Entre las principales se tiene:

Depositos a la vista.

e Depdsitos de ahorros.

e Dep0sitos de plazo.

e Certificado de depositos.

o Depositos en moneda extranjera,

e Giros y Transferencias.
Se generan por transacciones con recursos propios y ajenos en sus
diferentes modalidades, entre los primeros se tienen aportes del capital,
reservas, excedente de reevaluacion y todas aquellas que signifiquen

cambio en el patrimonio de la entidad y por lo segundo tenemos las
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provenientes del publico a través de las cuentas corrientes, ahorros,

depdsitos a plazo, adeudos y todo crédito pactado por terceros.

Estan relacionadas con las cuentas del “lado derecho” del balance de
un Banco, es decir se generan con transacciones con recursos propios
y ajenos en sus diferente modalidades, entre los primeros se tiene
aportes de capital, reservas excedentes de reevaluacion y todos
aquellos que signifiquen cambios en el patrimonio de la entidad y por
lo segundo tenemos los provenientes del publico, a través de cuentas
corrientes, ahorros depdsitos a plazo, adeudos y todo crédito pactado
por terceros, con el compromiso en todos los casos de reconocer que
la propiedad la detentan los depositantes y por consiguiente el banco
asume la responsabilidad de cautelar el buen manejo del capital ajeno

que le ha confiado la colectividad.

Recursos que habrd que remunerarlos, recociendoles el pago de
intereses por todo el tiempo de permanencia en el Banco, a través de

las denominaciones “tasas pasivas” fijadas periddicamente por el

BCRP.

c) Operaciones Contingentes
Se llaman asi a aquellas operaciones indirectas que estan relacionadas

con las operaciones activas y pueden llegar a constituirse como tales.

d) Operaciones por Cuenta de Terceros
Son aquellas en las cuales las Cajas Municipales actian solamente
como intermediario entre el deudor y el acreedor, cumpliendo las

instrucciones de sus cedentes. Estan referidas a la cobranza de letras,
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impuestos, recibos por servicios publicos, administracién de fondos
y/o bienes, custodia de valores, comisiones de confianza,

consignaciones, etc. (Informativo Caballero Bustamante. 2009)

3.2. Marco Conceptual

3.2.1. Actividad empresarial. Es el conjunto de acciones que desarrolla una
empresa asumiendo recursos de capital, tecnoldgicos y humanos en un
proceso productivo o de servicios con el objeto de cumplir con sus fines y
alcanzar las metas previstas en sus planes empresariales.

3.2.2. Activo. Representa los recursos controlados por la empresa como
resultado de transacciones y otros eventos pasados, de cuya utilizacion se
espera beneficios econdmicos futuros que fluiran a la empresa. Cualquier
objeto fisico que se posea, o derecho en propiedad, que tenga un valor en
dinero. Un articulo o fuente de riqueza, expresado en funcién de su costo,
costo depreciado, o con menos frecuencia, algun otro valor o costo que
beneficie a un periodo futuro.

3.2.3. Activo financiero. Cualquier titulo de contenido patrimonial, crediticio o
representativo de mercancias.

3.2.4. Administracion. Es el proceso de utilizar los recursos de la organizacién
0 empresas para obtener objetivos especificos a través de las funciones de
planificacion, organizacion, direccion y control debiendo tenerse en
cuenta: Los recursos humanos, los recursos financieros, los recursos
fisicos y los recursos tecnolégicos.

3.2.5. Ahorro. Parte del ingreso (nacional, familiar o personal) que no se destina

a la compra de bienes de consumo.
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3.2.6. Calendario de pagos. Documento que contiene la programacion de los
pagos de un crédito, de acuerdo con las fechas de su vencimiento, en un
ejercicio fiscal determinado.

3.2.7. Central de riesgos. Servicio consistente con el andlisis de la informacion
suministrada por las entidades de crédito sobre los riesgos bancarios
asumidos por personas o empresas, con objeto de identificar a los
prestatarios que puedan originar problemas de reembolso.

3.2.8. Contrato. Acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar, hacer o
no hacer, alguna cosa.

3.2.9. Crédito. El termino crédito proviene de la palabra CREDITIUM que
significa tener fe, confianza; es la transferencia del dinero de una entidad
prestamista(acreedor), hacia otras personas o entidades que la tienen o la
necesitan (deudor) para que sea devuelta por esta Gltima, después de un
plazo determinado, con interés correspondientes. El Crédito en cualquier
sector de actividad econdémica es un instrumento que tiene por finalidad
proveer de recursos financieros a los agentes carentes de dinero propio,
para que puedan obtener una mayor productividad de trabajo y del uso de
recursos, para de esta forma orientar a una asignacion optima de recursos
elevando calidades y cantidades de produccion.

3.2.10. Crédito escalonado. Proceso por el cual los prestatarios que pagan sus
préstamos a tiempo califican para préstamos cada vez mas grandes.

3.2.11. Crédito al consumo. Crédito otorgado por una empresa a sus clientes para

la adquisicion de bienes y servicios.
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3.2.12. Creédito para activos fijos. Producto micro financiero en que los
préstamos se desembolsan expresamente con el propdsito de adquirir
activos fijos, que ayudan en el volumen de produccion y el ingreso.

3.2.13. Cuenta corriente. Contrato bancario en virtud del cual el cliente deposita
un dinero en una cuenta a cambio de tener plena disponibilidad del mismo.

3.2.14. Depositos. En el balance de situacion de una compaiiia, fondos recibidos
de clientes o bancos.

3.2.15. Deposito a plazo. Deposito mantenido en una institucién bancaria por una
persona o empresa y del que no puede disponerse hasta despuées de
transcurrido un periodo de tiempo o bien después de notificar, con el
preaviso fijado, la intencidn de retirarlo.

3.2.16. Desembolso. Término utilizado en contabilidad y finanzas para referirse
al pago en efectivo.

3.2.17. Deuda. Cantidad de dinero o bienes que una persona, empresa o pais debe
a otra y que constituyen obligaciones que se deben saldar en un plazo
determinado.

3.2.18. Financiacién. Obtencién o suministro de dinero o crédito destinado al
comercio 0 a inversiones.

3.2.19. Garantia. Acuerdo contractual que protege al portador de la garantia en
caso de incumplimiento o quiebra

3.2.20. Hipoteca. Transferencia escrita del titulo de propiedad, y no de posesion,
de un bien raiz para garantizar el pago de una deuda o el cumplimiento de
una obligacion.

3.2.21. Incumplimiento. Dejar de hacer el pago puntual de intereses o principal

de un préstamo, o en general de cumplir con los términos de un préstamo.
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3.2.22. Interés. Provecho, utilidad y ganancia. Lucro producido por el capital.
Valor que en si tiene una cosa.

3.2.23. Micro finanzas. Servicios de banca y/o finanzas focalizados en negocios
u hogares de ingresos bajos y moderados, que incluyen la prestacion de
crédito.

3.2.24. Operaciones activas. Son aquellas que por medio de las cuales las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito prestan recursos financieros a los clientes
exigiendo para ello garantias necesarias. Como es de derivarse, una vez
que la Caja Municipal logra captar los recursos, tendré que darles uso, es
decir hacerlos saber trabajar ya sea prestandolos a sectores de la
produccion cobrando intereses en base a tasas activas igualmente
determinadas por el érgano emisor; o invertir en titulos, valores, operacion
conocida como inversion financiera, en razon a la renta que generan.

3.2.25. Operaciones Pasivas. Son aquellas operaciones por medio de las cuales
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito obtienen capitales o recursos
ajenos para posteriormente colocarlos, distribuirlos a quienes lo necesiten.
Se generan por transacciones con recursos propios y ajenos en sus
diferentes modalidades, entre los primeros se tienen aportes del capital,
reservas, excedente de reevaluacion y todas aquellas que signifiquen
cambio en el patrimonio de la entidad y por lo segundo tenemos las
provenientes del pablico a través de las cuentas corrientes, ahorros,
depdsitos a plazo, adeudos y todo crédito pactado por terceros.

3.2.26. Pagare de prestatario. Promesa escrita e incondicional de pago de un

monto en una fecha posterior a una parte designada, por orden o pedido.
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3.2.27. Pasivos. Obligaciones de una empresa ante sus acreedores, proveedores,
clientes, etc., que se diferencian de las que tiene ante sus propietarios,
socios 0 accionistas.

3.2.28. Periodo de reembolso. Periodo durante el cual debe efectuarse la
devolucion de un crédito. En un contrato comercial el periodo de
reembolso comienza generalmente una vez finalizado el contrato.

3.2.29. Politica de crédito. Son los lineamientos que rigen y garantizan la
eficiente gestion del crédito, los cuales emanan de los lineamientos de los
directivos de cada entidad y que reflejan como se pretende llegar a los
objetivos previstos.

3.2.30. Satisfaccion del cliente. El nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas.

3.2.31. Servicio. En términos generales los servicios son acciones, procesos y
ejecuciones, conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del
precio, la imagen y la marca del mismo.

3.2.32. Sistema. Conjunto de elementos que se estructuran en un proceso para
alcanzar una finalidad. En una organizacion las funciones y actividades
que trabajas juntas para alcanzar los propdsitos de las organizaciones.

3.2.33. Tasa de interés. Se aplica normalmente a instrumentos de deudas como
los préstamos bancarios o bonos, es la compensacion que paga el
prestatario de fondos al prestamista, desde el punto de vista del prestatario,
es el costo de solicitar fondos en préstamos. La tasa de interés o el

rendimiento requerido representa el costo del dinero.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TECNICAS E

INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE INFORMACION

4.1.  Metodologia de la investigacion
En la investigacion se aplico el disefio no experimental transeccional o transversal

descriptivo.

El disefio no experimental, es la que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables, lo que hacemos es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos.

Los disefios de investigacion transeccional o transversal descriptivo recolectan

datos en un solo momento y en un tiempo Unico.

4.1.1. Lapoblacion
La poblacion esta representada por 7 trabajadores que en su totalidad
integran el area de operaciones de la CMAC Arequipa — Agencia Tupac

Amaru.
46

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & i[Li Nacional del
Altiplano

4.1.2. Muestra
La muestra es no probabilistica de tipo intencional, para la investigacion
esta representada por 2 trabajadores los cuales tienen el cargo de asesor de

plataforma de atencion.

4.1.3. Método de investigacion
El método de investigacion utilizado fue el método descriptivo, en vista
que se analizé los estudios previos realizados y publicados que se
consideran en el marco tedrico, asi como los antecedentes de investigacion

que permitio realizar el analisis de los resultados obtenidos.

4.2.  Técnicas de recopilacion de datos
4.2.1. Técnicas de observacion
a) Observacion documental
Se expresan mediante la escritura, denominados documentos, en

algunos casos se conservan en sonidos e imagenes, pueden ser:

e Documentos escritos: En la presente investigacion se consideran
los libros, revistas, tesis, monografias, etc.

e Documentos numéricos: En la presente investigacion son datos
estadisticos, reportes de paginas web, reportes de la CMAC
Arequipa.

b) Observacion de conductas
Consiste en apreciar cualquier contacto con el personal de la CMAC

Arequipa.
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4.3. Instrumentos de recoleccion de datos
4.3.1. Fichas de observacion
Servira para buscar informacion bibliografica de las diferentes fuentes de

informacion para formular nuestro marco teorico y conceptual.

4.4. Fuentes de recoleccién de datos

Entre las principales fuentes de informacion tenemos a:

e Biblioteca de la FCCA — UNA Puno.

e Datos documentarios extraidos de los reportes de la CMAC Arequipa

Agencia Tupac Amaru.
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CAPITULO V

CARACTERISTICAS DEL AMBITO DE INVESTIGACION

El Informe de trabajo profesional se ejecuté en la CMAC Arequipa Agencia Tupac Amaru

de la ciudad de Juliaca, departamento de Puno.

5.1. De la unidad de estudio
La CMAC Arequipa se constituyé como asociacion sin fines de lucro por
Resolucion Municipal N° 1529 del 15 de julio de 1985 al amparo del Decreto Ley
N° 23039, otorgandose la escritura pablica de constitucion y estatuto el 12 de
febrero de 1986 ante el notario publico Dr. Gorky Oviedo Alarcon; y esta inscrita
en los Registros Publicos de Arequipa en el rubro “A” ficha 1316, de personas
juridicas. Su Unico accionista desde su constitucion es el Municipio Provincial de

Arequipa.

Su funcionamiento fue autorizado por Resolucién de la Superintendencia de

Banca y Seguros N° 042-86 del 23 de enero de 1986, la misma que le confiere

49

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & i[Li Nacional del
Altiplano

como ambito geografico de accion las provincias de Arequipa, ademas de

comprender todo el “pais.

La CMAC Arequipa, empresa lider dedicada a la micro intermediacion financiera,
nacio el 10 de marzo de 1986 con el objetivo de beneficiar a los diversos sectores
de la poblacion que no contaban con respaldo financiero de la banca tradicional,
promoviendo el crecimiento, desarrollo y la generacion de empleo en la
colectividad arequipefia, asi como el apoyo y atencién a todo nuestros clientes en

todos las ciudades donde la Caja tiene presencia a nivel nacional.

En un constante crecimiento la entidad cuenta con mas de 200,000 clientes en
créditos y mas de 370,000 en ahorros; clientes que han depositado sus esperanzas

en esta empresa que ha sabido retribuir a su confianza.

Hace méas de 2 décadas la CMAC Arequipa, inicio sus operaciones con una unica
agencia ubicada en el distrito de Selva Alegre en la ciudad de Arequipa; hoy en

dia la Institucion cuenta con mas de 97 agencias distribuidas en todo el pais.

La CMAC Arequipa, es reconocida como una Institucién sélida y con respaldo,
sustentada en el compromiso del equipo que lo conforma por su alto grado de
profesionalismo basado en sus valores éticos y morales, orientada a la obtencion
de resultados y la satisfaccion del cliente. Esto se logra con funcionarios
motivados y con una cultura organizacional que se desenvuelve en un ambiente

de mejora continua.

Actualmente somos 2,584 los trabajadores que conforman esta gran familia,
creciendo constantemente gracias al fuerte crecimiento de la CMAC Arequipa
cuya cobertura se amplia a cada vez mas ciudades en el pais con el objetivo de

mejorar el servicio a sus clientes.
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El propdsito principal de la CMAC Arequipa es apoyar a segmentos
socioecondmicos que tienen acceso limitado a la banca tradicional, impulsando el
desarrollo de la pequefia y microempresa, fomentando el ahorro en la poblacién y
otorgando créditos a las PYME, contribuyendo con la descentralizacion financiera

y democratizacién del crédito.

5.1.1. Vision

Ser la empresa lider en la prestacion de servicios microfinancieros.

5.1.2. Misién
Ofrecemos soluciones financieras integrales, agiles y oportunas para la
micro y pequefia empresa, de forma rentable, sostenible y socialmente

responsable.

5.1.3. Objeto Social
Captar recursos del publico, teniendo especialidad en realizar operaciones
de financiamiento preferentemente a las micro y pequefias empresas;
realizar las operaciones que se describen en el Decreto Supremo 157-90-
EF, asi como todas aquellas operaciones que le permite la Ley 26702 —
Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica

de la Superintendencia de Banca y Seguros.

5.1.4. Principiosy Valores Institucionales
e Honestidad: Anteponer la verdad en los pensamientos, expresiones y
acciones, actuando con sinceridad y transparencia.
e Integridad: Actuar con rectitud.
e Respeto: Es el reconocimiento del valor propio, honrando el valor de

los demas, asi como la consideracién al orden institucional.
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e Meritocracia: Impulsar la gestion basada en el mérito y la
responsabilidad como factores determinantes para otorgar y conseguir
reconocimientos y beneficios dentro de la empresa. EI mérito incluye
el desempefio, los conocimientos técnicos, la perseverancia vy
habilidades profesionales de las personas.

e Compromiso: Es la demostracion constante de voluntad y confianza
con los clientes y la organizacién, dando lo mejor de si, para alcanzar
los objetivos institucionales.

e Trabajo en Equipo: Trabajar de forma coordinada complementando
habilidades y conocimientos entre areas funcionales para alcanzar
metas comunes, tanto por iniciativa propia como por espacios Yy
mecanismos que asi lo faciliten.

5.1.5. Ubicacion
La agencia Tupac Amaru de la CMAC Arequipa se encuentra ubicada en

el Jr. Tpac Amaru 787 — 789 de la ciudad de Juliaca.

5.1.6. Organigrama estructural de la empresa
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5.1.7. Organigrama estructural del area de operaciones

FIGURA 2.0rganigrama del area de operaciones - CMAC Arequipa

GERENTE DE AGENCIA JEFE DE OPERACIONES ‘

I

|

| SUPERVISOR REGIONAL DE
I OPERACIONES
|
|
|
|

e e ] JEFE DE PLATAFORMA DE
SERVICIO
ASESOR DE ATENCION AL ASESOR DE PLATAFORMA DE ANALISTA DE CREDITO
CLIENTE ATENCION PRENDARIO
AUXILIAR DE OPERACIONES AUXILIAR DE DIGITACION

FUENTE: CMAC AQP 2013

54

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
Altiplano

CAPITULO VI

DESARROLLO Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1.  Descripcion de la asesoria financiera de los productos y servicios que ofrece
la CMAC Arequipa - agencia Tupac Amaru, afios 2012 - 2015
En el presente Informe Profesional se describe la asesoria financiera a los clientes
usuarios y publico en general de los productos y servicios que ofrece la CMAC

Arequipa - Agencia TUpac Amaru.

6.1.1. Productosy servicios que ofrece la CMAC
a) Créditos:
i.  Crédito personas:
Créditos para personas dependientes que buscan atender el pago de
bienes, servicios o gastos o relacionados con la actividad

empresarial.

e Crédito consumo: Crédito de libre disponibilidad en soles y

dolares
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Credito administrativo: crédito para trabajadores que se
encuentren en planilla de la caja Arequipa.

Credito convenio descuento por planilla: Otorgado a
personas naturales con rentas comprendidas dentro de la
quinta categoria y que laboren en una empresa que tenga
convenio aprobado de descuento con la caja Arequipa
Credito personal directo: Crédito otorgado a personas
naturales con rentas comprendidas dentro de la cuarta y
quinta categoria.

Creédito micro consumo: Crédito para personas naturales
comprendidas dentro de la cuarta y quinta categoria que no
cuenten con vivienda propia y que estén imposibilitados de
presentar un fiador con domicilio propio y que perciban
ingresos de caracter permanente.

Lineas de crédito de CTS y plazo fijo: Otorgado a
personas naturales que presenten como garantia una cuenta

de depdsito a plazo fijo o el saldo disponible de su CTS.

e Crédito Vivienda:

Crédito caja construye: Crédito para personas naturales
y/o juridicas que tengan necesidad de construir, ampliar,
remodelar o mejorar su vivienda y/o local comercial sin
necesidad de una garantia hipotecaria. Este crédito se
otorga en soles.

Crédito hipotecario vivienda: Crédito para personas

naturales en soles o ddlares; destinado para compra de
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vivienda, construccion, ampliacién, remodelacion de

vivienda en donde la garantia es el bien real.

e Crédito vehicular: Crédito para personas naturales y/o
juridicas destinado para la compra de vehiculos nuevos o

usados en soles y ddlares.

Crédito microempresario:
Creédito otorgado a microempresarios que realizan actividades de
produccion, comercio o prestacion de servicios.

e Capital de trabajo:

Credito capital de trabajo: Crédito para la compra de

mercaderia, insumos y materia prima.

- Crédito credioficios: crédito para personas con ingresos
diarios

- Crédito micro pyme: Créditos para pequefias y medianas
empresas (MYPES) destinados para la compra o reposicion
de mercaderia.

- Crédito paralelo: Crédito adicional para la compra de
mercaderia, insumos 0 materia prima.

- Linea de crédito: Crédito adicional para la compra de

mercaderia, insumos o materia prima crédito otorgado a

personas naturales o juridicas, pequefias y medianas

empresas que desarrollen una actividad economica de

comercio, produccidn o servicios y que tengan la necesidad
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de capital y cuenten con buen historial crediticio en el
sistema financiero.
e Activo fijo: Crédito en nuevos soles y ddlares destinado para

la compra de maquinaria y equipo.

b) Ahorros:

Vi.

Vii.

Cuenta corriente: Cuenta exclusiva para realizar desembolsos
Cuenta de ahorro movil: Cuenta para personas naturales y/o
juridicas en soles y/o en dolares. En esta cuenta puedes ahorrar y
disponer en cualquier momento tu dinero.

Cuenta de plazo fijo: Cuenta para personas naturales y/o juridicas
en soles y/o ddlares, tu depoésito a plazo; desde 31 a 1080 dias con
el mayor rendimiento de tu dinero.

Cuenta de 6rdenes de pago: Cuenta de ahorros con las que puedes
girar 6rdenes de pago contra tus depositos. Este tipo de cuenta es
una forma segura y rapida de efectuar pagos sin necesidad de
efectivo.

Cuenta sueldo: Este producto permite que las empresas puedan
pagar sus remuneraciones a sus trabajadores por medio de CMAC
Arequipa

Cuenta junior: Cuenta de Ahorros creadas especialmente para los
jovenes

CTS: Cuenta que permite a las empresas puedan realizar el pago

de CTS de sus trabajadores mediante la CMAC Arequipa.
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viii.  Recaudaciones: Esta cuenta te permitira disminuir tus gastos
operativos y realizar el cobro de cuotas, pensiones y pagos de una

manera facil, ordenada y segura.

c) Seguros:

i.  Micro seguro de Vida: Seguro de vida para toda las personas
naturales entre 18 y 65 afios de edad, EI Micro seguro de vida
creado con la finalidad de proteger la vida y el patrimonio de los
clientes de la CMAC Arequipa y sus familias, asi como brindar
asistencia econémica en un momento tan dificil como es la pérdida
de un ser querido; el costo es de S/. 2.50 mensuales con cargo
automatico en la cuenta del Titular o pago junto con el crédito
obtenido.

ii.  Seguro de proteccién de tarjeta: El seguro de proteccion de
tarjetas te ofrece las mejores coberturas para tu tarjeta, contra robo,
defraudaciones, estafas o malversaciones cometidas por terceros
utilizando ilicitamente tu tarjeta de débito. El seguro de proteccion
de tarjetas cuesta sélo S/. 2.50 mensuales con cargo automatico en
la cuenta del Titular.

iii.  Seguro Oncoldgico: Seguro para toda las personas naturales. El
seguro oncologico ofrece despistaje de cancer (examen fisico),
tratamiento contra el cancer sin ningin pago adicional de forma
ilimitada e integral a partir del diagnostico de la enfermedad. El
costo de este seguro es variable segun la edad y se descuenta

automaticamente de la cuenta del titular.
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6.1.2. Asesoria Financiera a los clientes, usuarios y publico en general
Cabe mencionar que el asesor de plataforma de atencion atiende en una
ventanilla especifica y fija dentro de la agencia. Con respecto a productos
de ahorro la asesoria inicia obligatoriamente con la consulta del usuario en
la ventanilla de plataforma; mas no asi en lo relacionado a productos de
créditos en los que es opcional dicha consulta en plataforma vy
considerando ademas que desde el personal de seguridad hasta los cargos
mas altos que laboran en la agencia tienen conocimiento que el analista
realiza directamente los créditos y es por ello que cuando un usuario
pregunta sobre créditos a algun personal ajeno a plataforma, este lo deriva
al area de créditos (analista de créditos), lo cual no quita que el asesor de

plataforma tenga conocimientos basicos sobre los productos de créditos.

a) Asesoria en créditos
Los usuarios, clientes y/o publico en general que se acerquen a la
ventanilla de plataforma y requieren asesoria en créditos el asesor de
plataforma de atencién después de la presentacion formal brinda
informacion general sobre créditos, indicandole que los requisitos a

traer son:

e Copia de DNI de titulares
e Recibo de servicios
e Copia de testimonio

e Copias de documentos del negocio

Si en caso el cliente, usuario y/o publico en general esté interesado en

obtener un crédito, el asesor de plataforma hace firmar un formato en
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el que indica sus datos principales, direccidn, destino del crédito y el
monto que requiere para posteriormente ingresarlo al sistema como
como cliente interesado y derivarlo hacia el area de créditos (analista
de créditos) para que lo pueda atender con lo cual concluye dicha

asesoria.

Cabe mencionar que la asesoria también puede darse en las diversas
etapas del crédito, tales como promocion que se da al inicio, durante la
el proceso de desembolso, durante la recuperacién de crédito, en el

pago de cuotas o cuando el cliente lo requiera.

La dificultad que se presenta para el asesor de plataforma en este punto
es gque no esta debidamente capacitado para consultas especificas y
mas profundas tales como tasas de interés preferenciales, tipos de
créditos, interpretacion de centrales de riesgos y sus respectivos
niveles de calificacion; este ultimo es fundamental ya que de ello
depende si se continua con el proceso de promocion del crédito o de lo
contrario se corte el proceso denegandole por mala calificacion.
Anteriormente no era necesario tener conocimientos profundos sobre
créditos ya que el asesor de plataforma no tenia metas especificas, las
mismas que ahora se esta implementando con 2 de créditos colocados

por mes.

b) Asesoria en ahorros
El inicio de la asesoria empieza con el ingreso del cliente, usuario o
publico a la ventanilla de plataforma, indicando que quieren

informacion de ahorros, seguidamente y posterior a la presentacion
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formal se explica sobre los tipos de productos de ahorro, modalidades
(individual, indistinta y/o mancomunada) y sobre las tasas de interés,

indicandole que los requisitos son:

e Persona natural: Fotocopia del DNI vigente y el monto para la
apertura en ahorro movil es de S/. 50 0 $ 50, en ordenes de pago
S/200 o $ 200, Plazo Fijo S/. 200 o $200 y las demés cuentas
con saldo 0.

e Persona Juridica: Fotocopia del testimonio de constitucion,
ficha RUC, vigencia de poderes y DNI de los representantes
legales; el monto minimo para la Apertura es de S/ 200 o $200.
También indicarles que la cuenta para persona juridica estara
blogueada ya que estos documentos se escanea al area legal de

Arequipa para su V°B°.

Si en caso el cliente requiera la apertura la cuenta se inicia con el
procedimiento de Apertura de Cuenta en el sistema previa verificacion
de los documentos presentados por el usuario y DNI para su

identificacion.

Cabe mencionar que la asesoria sobre ahorros no termina con la
apertura de cuenta ya que un cliente que tiene una cuenta puede tener
dudas sobre diversos temas tales como, retiro de dinero, cancelacion
de la cuenta, apertura de otras cuentas, retiro de intereses entre otros;
en donde el asesor de plataforma estd a disposicion del cliente para

cualquier consulta o duda relacionada a este producto.
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c) Asesoria en seguros
La asesoria en estos productos se realiza generalmente en el momento
de la apertura de la cuenta o al momento de desembolsar un crédito, ya
que el asesor de plataforma tiene metas definidas de colocacion de
Seguros por mes 'y es por eso que se tiene que promocionar y vender el
seguro comunicando los beneficios que este le trae al cliente. Se
menciona también que la asesoria no termina con la afiliacion del
cliente a un determinado seguro ya que también se puede dar en

cualquier momento cuando el cliente lo requiera.

Los seguros de tarjeta y oncoldgico estan dirigidos a todas las personas
naturales que tengan una cuenta de ahorro mavil en soles y en caso del
micro seguro vida estan dirigidos a las personas naturales que tengan
una cuenta de ahorro mévil o que desembolsen un crédito ya que se les

puede agregar el costo mensual como parte de la cuota del crédito.

i.  Microseguro Vida: Al cliente se le informa sobre los beneficios
del seguro y que de obtener este producto se le adicionara el
costo de seguro junto con su cuota mensual y si apertura la
cuenta de ahorro mavil se le indica que se le descontara S/. 2.50
mensual.

ii.  Seguro de Proteccion de Tarjeta: Al cliente se le informa sobre
los beneficios del seguro de tarjeta, indicandole que este seguro
cubre con una indemnizacion hasta un monto especifico en caso
de robo de tarjeta, clonacidn de tarjeta y/o cuando estéa retirando

del cajero automatico y que el costo de S/. 2.50 mensual que se
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descontara de su cuenta de ahorro movil o cuenta sueldo en
caso lo tuviera.

iii.  Seguro oncoldgico: Al cliente se le indica sobre los beneficios
del seguro oncoldgico, indicandole que al afiliarse a este seguro
el cliente puede ir a las clinicas que tengan convenio con la Caja
y se puedan realizar despistajes y si en caso se le detecte alguna
enfermedad de céncer con este seguro accede al respectivo
tratamiento. Una ventaja de este producto es que el titular de la
cuenta puede afiliar a uno o varios familiares que desee sin
necesidad que las otras personas tengan una cuenta con la caja.
Y que el costo de los seguros que obtenga se descontara de la

cuenta del titular.

6.2.  Descripcion de los procesos de desembolso de créditos y apertura de cuentas
de la CMAC Arequipa - agencia Tupac Amaru, afios 2012 - 2015.
6.2.1. Procesos de desembolso de créditos
Previamente para realizar el proceso de desembolso el jefe de plataforma
de atencion realiza la validacion del expediente, de estar todo conforme
coloca su sello y V°B® en el formato de verificacion documentaria de
expediente de créditos, entregandolo al &rea de plataforma para su
desembolso, en caso que haya alguna observacion se devuelve al area de
creditos para que levante la observacion y posterior a ello seguir el mismo

proceso.

El asesor de plataforma debe tener en cuenta los niveles de aprobacion de

créditos y las autonomias de cada una de ellas. A la fecha de estudio del
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presente informe las autonomias para cada cargo se detallan a

continuacion:

TABLA 4.Autonomia de aprobacion de créditos

CARGOS/TIPOSDE | CLIENTE NUEVO CLIENTE
CREDITO (S1.) RECURRENTE (S/.)
ANALISTA SENIOR | HASTA 4000 HASTA 5000
GERENTE DE
AGENCIA HASTA 20000 HASTA 35000
JEFE REGIONAL MAYOR A 20000 MAYOR A 35000

Fuente: Elaboracion propia
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FIGURA 3.Flujograma del proceso de desembolso de créditos (continta)
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FIGURA 4.Flujograma del proceso de desembolso de créditos (continuacion)
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a) Solicitud de atencidn e identificacion del cliente
El cliente junto con los demas participantes del crédito se apersona a
la ventanilla de plataforma y se identifican con sus DNI en caso de
personas naturales; o vigencia de poderes visados por asesoria legal
(con antigliedad no mayor a 7 dias calendario) en caso de personas
juridicas. El asesor de plataforma previa presentacion formal
identifica a los integrantes del crédito y corrobora con los datos del

expediente de créditos.

b) Revisidn de los documentos del expediente de créditos
El asesor de plataforma de atencion revisa que todo los documentos
presentados en el expediente estén en el orden respectivo segun
reglamento, que la solicitud este aprobado por la debida instancia y
que contenga los sellos y firmas respectivos; asi mismo revisar que se
encuentre en el expediente los DNI de los participantes y recibo de
servicios actualizados, verificar que la solicitud de créditos y la
declaracion jurada de bienes este firmada por el cliente y de no ser asi
hacer firmar al cliente en ese momento. Una vez revisado el expediente

colocar sello y firma del asesor de plataforma en sefial de conformidad.

¢) Verificacion de aprobacion del crédito y validacion de datos en el
sistema
Una vez conforme con el expediente fisico se procede a la verificacién
de las condiciones del crédito tales como: monto, plazo, tasa de interés
cuota a pagar, entre otros; los cuales tiene que coincidir con lo que se
visualiza en el sistema y de ser asi se procede con el siguiente

procedimiento.
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d) Informar sobre las condiciones de crédito
Se informa al cliente sobre las condiciones de crédito otorgado: Fecha
de pago, monto, tasa de interés efectiva, cuota a pagar; solicitando la

conformidad del cliente para seguir con el procedimiento respectivo.

Si el cliente requiere empezar a pagar en una fecha determinada se
utiliza la opcion periodo de gracia, para lo cual se podré fijar la primera
fecha de pago con un periodo de gracia de hasta 15 dias, de requerir

mayo tiempo debera ser aprobada por la instancia respectiva.

e) Desembolsar en el sistema
Si en caso el cliente acepte toda las condiciones se procede con el

desembolso en el sistema y se graba la operacion.

f) Impresiény firma de los documentos
Los documentos que se imprimen para que el cliente y los demés

participantes deben firmar son:

e Hoja resumen

e Cronograma de pagos

e Contrato de créditos

e Pagaré

e Adenda de creditos

g) Derivacion hacia la ventanilla del representante de servicio

Una vez concluido el desembolso en el sistema y antes que el cliente
se retire de plataforma se verifica toda la documentacion que este
conforme y no falte nada, se entrega una copia al cliente de los

documentos de desembolso y posterior a este proceso se deriva al
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cliente a la ventanilla del representante de servicio para que le entregue
el efectivo; si en caso el cliente desea el efectivo del dinero en una
cuenta de ahorro el asesor de plataforma apertura la cuenta de ahorro
y desembolsa el crédito en dicha cuenta con lo que concluye dicha

operacion.

h) Archivo de documentos
Se procede a archivar los documentos de desembolso de acuerdo a la

siguiente tabla:

TABLA 5.Archivo de documentos de desembolso

Documentos a Forma de Orden Periodicidad
archivar archivo
Comprobante de | Archivar con los | De acuerdo a | Diario  (Remi-

desembolso

demas compro-
bantes realiza-

dos por dia

la operacion y
fecha de emi-

sion

sion a almacén
general de
acuerdo a volu-

men)

e Plan de pagos
¢ Hoja resumen
e Pagares

e Contratos

Archivar en

mica

Por nimero de

crédito

Diario en Bo-

veda

Fuente: Elaboracion propia

Si en caso haya alguna observacion o bloqueante durante el desembolso,

este se devuelve al analista de créditos o al area que corresponde para su
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correccion y/o desbloqueo para luego realizar el mismo proceso de

desembolso desde el inicio o continuar el desembolso segun sea el caso.
6.2.2. Procesos de apertura de cuentas

Las cuentas de ahorro se abren a solicitud expresa del titular (persona
natural) o representante legal (persona juridica), ingresando los datos
necesarios que permitan identificar al cliente en el registro
correspondiente. El procedimiento es igual para todos los tipos de
productos (ahorro mévil, plazo fijo, cuenta sueldo, érdenes de pago, cuenta

junior).
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a)

b)

Informacion sobre los productos que brinda la CMAC Arequipa

Para la apertura de cuenta el cliente solicita la apertura seguidamente
el asesor de plataforma de atencién informa al cliente sobre los tipos
de cuenta de ahorro, sus caracteristicas, modalidades, operatividad,
caracteristicas de la tarjeta electronica de débito que se le entregara 'y
el monto minimo que se necesita para abrir la cuenta de ahorro, cuando
el cliente indica el tipo de cuenta el asesor de plataforma solicita su
DNI original para poder identificarlo de acuerdo a la normativa de la

Caja.

Ingreso de datos al sistema

El asesor de plataforma de atencion ingresa:

e Datos del usuario:
Si el usuario es nuevo registra todo sus datos de acuerdo al DNI y
se le pregunta la direccion exacta donde vive actualmente y las
referencias para llegar a su vivienda, la actividad a la cual se dedica
y el ingreso promedio mensual. Si el usuario es cliente, sus datos

se actualizan, posterior a los datos crear la cuenta cliente.

e Datos de la cuenta:
Se pregunta al cliente sobre la modalidad de cuenta y el tipo de
producto que se va a crear, se asigna el producto y se imprime los

documentos de apertura.

En caso de persona juridica adicionalmente escanear los
documentos presentados (vigencia de poder, DNI de representante

legal, ficha RUC y testimonio de constitucién) al area legal para su
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revision y bloquear la cuenta aperturada hasta que el area legal de

Arequipa nos dé el V°B* e indique que la cuenta procede.

e Modalidades de cuenta
La cuenta cliente pueden tener productos de ahorros moviles y a
plazo fijo, pueden ser otorgados tanto a personas naturales como
juridicas en moneda nacional y extranjera y las modalidades son

segun la siguiente tabla.

TABLA 6.Modalidad de cuentas

Modalidad de Cuenta Detalle

Individual Esta facultad estd integrada por 1 solo titular o
representante legal, es obligatorio 1 firma, se entrega

una tarjeta visa electronica.

Indistinta Integrada por 2 o mas titulares o representantes
legales, al momento de la apertura se requiere toda
las firmas sin embargo para cualquier otra operacion
o0 cancelacion es obligatorio 1 firma; se entrega una
tarjeta visa a cada uno de los titulares, si alguno de
ellos ya cuenta con tarjeta se le afilia la cuenta a la

tarjeta.

Mancomunada Integrada por 2 o0 mas titulares o representantes
legales, el numero de firmas obligatorias es igual al
numero de titulares que tiene la cuenta, no se entrega
tarjeta visa y para realizar cualquier operacion es
necesario la presencia de todo los titulares con sus

respectivos DNI

Fuente: Elaboracion propia
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c) Impresiony firma de documentos:
Los documentos de apertura que se imprimen son: Cartilla de
informacion, registro de datos, condiciones aplicables al contrato de
depdsito colocando en cada uno de ellos el sello y VV°B® del asesor de
plataforma para posteriormente hacerle firmar y poner huella al
cliente. Revisar las firmas y huella que coincidan con el documento

nacional de identidad.

d) Asignacion de tarjeta electronica de débito:
En caso el cliente obtenga la cuenta de ahorro por primera vez se le
otorga una tarjeta de débito afilidndole a la cuenta y se le hace firmar
el cargo de entrega de tarjeta, en caso el cliente ya tenga otra cuenta se

le afilia la nueva cuenta a la misma tarjeta.

Una vez concluido todo este proceso antes de que el cliente se retire de
la ventanilla de plataforma se verifica que toda la documentacion se
haya firmado y puesto la huella digital correctamente y que no falte

ningun dato del cliente.

e) Deposito:
El asesor de plataforma entrega al cliente una copia de los documentos
de apertura y deriva al cliente hacia las ventanillas de los
representantes de servicio para que realicen el depdsito inicial de la

apertura de la cuenta. Con lo que concluye la apertura de la cuenta.
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f) Revision de documentos:

Una vez concluido toda la apertura los documentos se entrega al jefe

de plataforma de atencidén para su respectiva revision y V°B®; si

existen errores, estos deben ser subsanados.

g) Archivo de documentos:

Se procede a archivar los documentos de apertura de acuerdo a la

siguiente tabla:

TABLA 7.Archivo de documentos de apertura

e Regularizacion de
apertura (segun
reporte emitido en
el sistema)

e Modificacion  de
titulares,
representantes 0

datos de clientes

e Cartilla de
informacion

e Condiciones
aplicables al
contrato de

depdsito

Documentos a | Forma de Archivo | Orden Periodicidad

archivar

Documentos De acuerdo a | Cronologico | Diario

generados en la etapa | procedimiento de acuerdo al | (remision a

de: segun detalle: tipo de | almacén

e Apertura  (segun | e Registro  de | cuenta general de
reporte emitido en cuenta acurdo a
el sistema) e Copia del DNI volumen a

excepcion de

las cuentas de

personas
juridicas  que
permaneceran

en custodia en

la agencia)

Fuente: Elaboracion propia

En caso haya cuentas bloqueadas, cuentas inactivas, cuentas por

regularizar se hace firmar el formato multiple indicando el motivo y se

procede con la regularizacién de la cuenta siguiendo el mismo proceso de
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la apertura de cuenta actualizando los datos del cliente. En caso de las
cuentas juridicas para proceder a desbloquear se debe tener impreso el
V°B° del area legal y se procede la regularizacion siguiendo el mismo

proceso de la apertura de cuenta.

6.3. Propuesta de mejora en los procesos operativos del asesor de plataforma de
atencion de la CMAC Arequipa - agencia Tupac Amaru.
Observacion N° 1:
El area de operaciones no se encuentra debidamente capacitada para asesorar a
los clientes en lo relacionado a otorgamiento de créditos lo cual no permite brindar

un adecuado servicio de informacion y/o asesoramiento al respecto.

Propuesta sugerida: En la actualidad la capacitacion relacionada con temas de
otorgamientos de créditos al area de operaciones es nula y los pocos
conocimientos que tiene el personal de este cargo proviene de consultas a los
compafieros del area de créditos y experiencia practica con casos que se presenta
a diario; por lo que se propone capacitacion al personal del area de operaciones,
en temas de créditos para mejorar la calidad de atencion al usuario y asi brindar

una informacién rapida, clara y precisa.

La capacitacion que se propone realizar no representaria ningln costo adicional
para la institucion ya que se plantea un curso rapido de colocacion de créditos
realizada por el analista sénior de cada agencia, la programacion y duracion de la
capacitacion estara en coordinacion con el gerente de agencia, el jefe de
operaciones Yy el analista sénior; la misma que no alteraria la programacion de
actividades de ninguno de los involucrados, mas aun ayudaria al cumplimiento de

metas como agencia.
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Observacion N° 2:

Los procesos operativos de desembolsos y aperturas lo realizan dos personas:
primero el asesor de plataforma quien realiza el desembolso en el sistema y hace
firmar los documentos a los clientes y segundo el representante de servicio quien
entrega el dinero en desembolsos o recibe el deposito inicial en apertura de
cuentas; como se observa en la descripcion implica dos colas de espera en la que
participa el cliente en cada una de las operaciones mencionadas. La primera cola
es la que se genera en la ventanilla del asesor de plataforma, quien tiene que
esperar que el analista registre el crédito en el sistema y respetar el orden de
llegada de los clientes mediante la entrega de los DNI, la segunda cola se genera
en la ventanilla de representante de servicios quien tiene que respetar el orden de
llegada de los usuarios de otros servicios y también los derivados de la ventanilla
del asesor de plataforma provocando una demora en la atencion brindada a los

clientes de desembolsos y aperturas.

Propuesta sugerida: Se propone incrementar dos procesos al asesor de
plataforma, que son complementarios a los que ya realiza hasta la fecha y que
reduciria considerablemente el tiempo de espera de los clientes, eliminando una
cola de espera en la que ya no participaria el cliente. EI primer proceso a
incrementar esta relacionado a desembolso de créditos el cual seria entregar el
dinero del desembolso al cliente en la misma ventanilla del asesor de plataforma
sin necesidad de derivar al representante de servicio y el segundo proceso esta
relacionado a la apertura de cuentas el cual seria recepcionar el dinero del deposito

inicial por la apertura de cuentas en la misma ventanilla del asesor de plataforma.
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El incremento de estos dos procesos solamente implicaria una variacion en el
sistema que utiliza el asesor de plataforma, dicha variacion ya viene contemplada
como opcidn en el sistema que se utiliza actualmente por lo tanto no implicaria un
costo adicional de implementacion, tampoco un costo de infraestructura, ni
siquiera en capacitacion del personal ya que el asesor de plataforma en todos sus
casos anteriormente tubo el cargo de representante de servicio o realiza dicha

funcion cuando se requiera en agencia.
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CONCLUSIONES

En el presente informe de trabajo profesional se llego a las siguientes conclusiones:

1. Segun el analisis realizado, el area de operaciones se fundamenta en canalizar las
operaciones que ofrece la caja con el objetivo de atender el requerimiento de la
poblacion, brindando informacion especifica o detallado respecto los productos y
servicios que brinda la caja, tales como otorgamiento de créditos, ahorros, venta de
seguros entre otros. Ademas se menciona que el area de operaciones tiene metas en
la venta de seguros y colocacion de créditos mas no asi en lo que respecta a ahorros
tema en el que el asesor de plataforma estd mas capacitado; para el cumplimiento de
dichas metas se observa que el micro seguro vida los realiza de una manera
relativamente facil, no siendo de esa forma los otros seguros.

2. Segun el anélisis realizado, en las operaciones de desembolso y apertura de cuentas
los procesos que se realizan son largos e implican mucha demora para el cliente
provocando malestar en el mismo. Se observa también que entre la quincena y fin de
cada mes, la presentacion de solicitudes de créditos por parte del Area de negocios y
solicitudes de aperturas de cuentas es mayor a la capacidad de atencion del asesor de
plataforma y especificamente en horarios de la tarde lo cual hace que se aglomere la
cantidad de clientes que esperan la atencion del servicio.

3. Segun el analisis realizado se observa que el asesor de plataforma no se encuentra
debidamente capacitada para asesorar al cliente y dar informacion especifica o
detallada respecto algunos productos y servicios que brinda la caja, tales como
otorgamiento de créditos y venta de seguros. También se observa que existen procesos
redundantes que podria realizar una sola persona y en la actualidad las hace dos

provocando varias colas de espera para realizar una operacion.
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RECOMENDACIONES

En el presente Informe Profesional se hacen las siguientes recomendaciones:

1. Serecomienda estar en constante actualizacion y capacitacion sobre temas de asesoria
financiera, manejo y conocimiento de los procesos operativos, productos y servicios
que ofrece la caja, utilizando los materiales que la institucion tiene tales como intranet,
guias y manuales impresos; asi mismo se recomienda aumentar las metas en el
producto micro seguro vida ya que se puede convencer de una manera relativamente
facil al cliente, ademas proponer metas en ahorros ya que en este tema el asesor de
plataforma se encuentra mucho mas capacitado que cualquier personal de otra area y
cuenta con toda las herramientas necesarias.

2. Se sugiere coordinacion con las areas involucradas con la finalidad de reducir tiempos
y mejorar la atencion del cliente, por ejemplo en relacién al incremento de solicitudes
de crédito entre la segunda quincena y fin de mes una alternativa viable seria
coordinar con el area de créditos y poner limites de horarios de entrega de expedientes
para desembolsos, lo cual haria que el analista presente el crédito a plataforma en la
mafiana o antes de la hora limite, de lo contrario traslade el desembolso para el dia
siguiente en la mafiana previa coordinacion con su cliente como consecuencia de ello
reduciria la cantidad de clientes que esperan.

3. Se recomienda poner en practica las propuestas sugeridas en el presente informe y de
esta manera dar una informacion completa y transparente al cliente y mejorar la

calidad de atencioén de servicio al cliente.
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ANEXOS

FICHA DE OBSERVACION

Fecha............. feeeeeeeneessnnnnnnn feeeeeieennanne
(0] 11733 0 72: 11 (1) o3
ASPECTOS A OBSERVAR:

1. ASPECTOS PERSONALES DEL ASESOR DE PLATAFORMA:

MALO REGULAR | BUENO

a) Presentacion personal e imagen

b) Coherencia entre lo que dice y hace.

¢) Uso de la voz

d) Protocolo para atender al cliente en ventanilla

e) Manejo de situaciones dificiles

Descripcién de aspectos relevantes:

2. ASESOR DE PLATAFORMA EN RELACION CON LOS CONTENIDOS Y PROCESOS:

Sl NO A VECES

a) Los contenidos con los que trabaja el asesor de
plataforma son actualizados.

b) Demuestra dominio al momento de realizar las
operaciones de desembolso de créditos y apertura
de cuentas.

c) Al momento de atender al cliente establece
relaciones con otros contenidos y areas y las
incorpora en sus tareas cotidianas.

d) Promueve e informa a los clientes sobre los
productos y servicios que brinda la CMAC.

e) Esta en coordinacion con otras areas de trabajo
para asi mejorar la atencion de cliente.

g) Se observa rapidez al momento de realizar las
operaciones de desembolso y apertura.

g) Cumple con los objetivos establecidos en
tiempo, calidad y recursos.

h) Utiliza diversos métodos, técnicas y/o S NO CUALES?
estrategias apropiadas para la adecuada atencion
al cliente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO %\ Josf Nacional del
Altiplano

Descripcion de aspectos relevantes:

3. ASESOR DE PLATAFORMA EN RELACION A LOS CLIENTES:

MALO REGULAR | BUENO

a) Facilita informacion al cliente.

b) Ofrece otros productos y servicios de la caja

c) Despeja dudas del cliente.

d) Construye relaciones saludables con los
clientes, basadas en la confianza y respeto;
manejando con transparencia los ofrecimientos y
expectativas de los clientes.

e) Utiliza tiempos adecuados para atender a los
clientes.

f) Las colas de espera de los clientes son los
adecuados para la atencion.

Descripcion de aspectos relevantes:

4. MOMENTOS DE REALIZAR LOS PROCESOS DE DESEMBOLSOS Y APERTURAS

Sl NO OBSERVACIONES

INICIO

DESARROLLO

FIN
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G “ .
Lo Cdja . FORMATO MULTIPLE

arequipa . o
Sefiores : - SOV (- de 20.....
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa
Ciudad.-
De mi consideracién:
Yo, . , identificado con
DOI N? , domiciliado en

..... por medio del presente soliciio se

sirvan ejecutar lo siguiente:

1. Activacién de cuenta 12. Duplicado da comprobante

2. Bloqueo de cuenta 13. Duplicatlo de cronograma de pagos

3. Desbloqueo de cuenta 14. Constancia de cancelacion de crédito

4. Extracto de cuenta 15. Constancia de situacién de crédito

5. Cambio de representante de cuenta 16. Pago adelantado de cuotas

8. Cambio de moneda CTS 17. Pago anticipado parcial;

7. Cambio de datos del! cliente [ a) Reduccion de plazo

8. Cambio de estado de brdenes de pago |2 :ef‘f:c;‘s; del m"d“"’ de cuota

C) SoHCitud ae plan
9. Emisién de orden de pago de gerencia 1 pian @ pages
o : . | 18. Envio de informacién peritdica
10. Emisién de cheque de gerencia o
4. Int i6n para entidade . o a) Por correo electronico
- niormacion para enticades vanas b) Por madio fisico a domiciio eiss ssbssse

D ;;.-dOtros

Para lo cual especiﬁco el nimero de cuenta / crédito:
1. i : ' r ) -

2.

3.

Asimismo, incluyo la siguiente informacion adicional:

NI

Atentaments,

Firma del cliente Firma del cliente

Solo para uso exclusivo de la Caja Arequipa

Funcionario:

i Cargo:
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arequipa
PAGARE
NRO: ..
POR: ..
Vence el ..o Heismesesrssens 0l o

Yo, (Nosotros):
1. Nombres y Apellidos/Razén Social : .........coovvrcvvvccccccicccias
Nombre del Representante : .........cccoeeeeeecveecrrvercssiicsiccsicnns

2. Nombres ; Apellidos/Razon Social : .......oovvevcericcrceces
Nombie del Representonte : ..........ccoooeeeeveermrcricccicc

Doc. Identidad :
DO et R S s G e

3 _oibires oD ellidOsROZONSOAN . :iusseressscssssesssssessestrss sy b T R
Nombre del Representante : 2 T ——
Dacldstidid = vnmmmmansTi RUC s

T P,

4. Nombres y Apellidos/Razon Social : .......coccc.. A
Nombre del Representante : . e s S T e v S O s s

Doc. Identidad : (| T ———— e

DIOMITHIOS «essessisessrsssisssssessmmeassessmms smsnsstsensismssseam s ss s AR S e SB A e e

Debo(debemos) y PAGARE (pagaremos) solidaria e incondicionalmente o la orden de LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRQ Y CREDITO DE AREQUIPA, con RULC. N°
20100209641, en adelonte LA CAJA, en cualquiera desus oficinas, o o quien ésta hubiera fransferido este pagaré, la cantidod de -

consignada.

Qv . expresamente estipulado que el importe de ésfe Pogaré devengard desde su fecha de emision hasta lo fecha de su vencimiento un inferé- ~ ~pensatorio  unc
tosa efectiva anual del: .ooooovvvvoooeeeeeece e 9%, calculado sobre la bose de 360 dias.

Asimismo, en caso de incumplimiento en el pago, éste Pagaré devengard desde lo fecha de su vencimiento hasta su total cancelacién un interés compensatorio o una tes
efectiva anual del: ..o %; y los infereses moratorios a una tosa efectiva anualdel: .o %, calculades ambos sobis
Ja bose de 360 dias; ademds, abonare(mos) los gastos notariales, extrajudicialesy judiciales en los que incurra el tenedor de éstetitulo hasta su tofal cancelacion.

Los tasas de inferés compensatorio y moratorio antes sefaladas estardn sujefos o variacion, cuando las condiciones del mercado y/o LA CAJA osflo defermine de acuerdo o
sus politicas crediicios. Toda variacion o modificacion en dichas condiciones para surf efecto sercn comunicadas conforme o las normas de proteccion ol consumidor y s
que establezca lo Superintendencic de Banca y Seguros, con el plazo de anticipacion previsto en dichas normas.

Autorizo{autorizomos) expresa e irrevocablemente al fenedor de éste fitulo para que a su vencimiente pueda compensar el importe del mismo, asf como todos los gastos que
se ocasionen en el otorgamiento y recuperacién del mismo, con los saldos existentes en cualquiera de las cusnias que fuviero(tuviéramos) o pudiero(pudiéramos) tener en
LA CAUA; asi como a refener cualquier fondo, valor, crédito y/o bien, que estuviese destinado o mi(nuestro) fovor, y aplicar ef monfo de los mismos a o amortizacién y/o
cancelaci6n def importe confenido en el presente fitulo valor; en ese sentido, LA CAJA podid realizar por cuenta y corgo mio(nuestro), los operaciones de compra y venta de
moneda extranjera que sean necesarios para el cumplimiento de sus obligaciones, oplicando el tipo e combio que LA CAJA tenga vigente ol momento de la operacion.

Cldusulo “sin protesto” El presente Pagaré no requiere ser protestado para ejercitar las acciones derivadas del mismo; por lo que lo accion combiaria se ejercitord por el sblo
mérito del vencimisnto de este titulo valor; sin perjuicio de lo sefialado, el tenedor queda faculiado o protestarlo por falta de pago, en cuyo caso asumires los gastos y

comisiones de tal diligencia notarial.

con aume nern
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exoresoment a lo compeiencio de los Jueces y Tribunales de esio ciudad y sefiolomos como domicilio aquel que aparece indicado en ¢!

He(nos) someta(sometemos)
domicilio pora ser vdlide deberd sar comunicado LA CAJA,

presente pagaré, donde se efactuardn fus diligencios notarioles ¥ judiciales necesarias. Cualquisr cambio de
medioste carta fotaiial en ef plazo midxinio de reinta dics, per0 fecesariomente usbero esiar ubicodo en el radio uibano de ésia dudad.

Quedar desde afora aceptadas por mi(nosotros), todas las préirogas e fuvieran o bien concederme(concedernos), los ve seida anotadas en esfe documento, adn cuarda
q

flo estén suscritos por mi(nosofros).

* Lugary fecha de emisidn

FIRMA . % IR e s s B SR FIRMA oo,
{ % e )
] g
i |

FIRMA: csicsciiinmmmmmssmmssssspsiosin st e i FIRRA ... e

Los ahejo firmantes, nos constifuimos en fiadores salidarios de Jo persona o persons que aparecen como emitentes de este Pagaré, en forma imevocable, incondicionnds,

ilimitada e indefinida, o fovor de LA CAJA renunciando expresamente al beneficio de excusidn, por lo contidad consignada en el mismo, més Tos intereses compensai.
moraforios y demds conceptos contenidos en este itulo hasta lo fotal cancelacién del mismo, aceptando desds ahora los prorrogas que LA CAJA pueda conceder, para lo cuol
prestomos nuestro expreso consenfimiento, sin que sea nacesorio nuestr intervencion en las enofaciones queel tenador haga de dichas prorrogas.

Asimismo, decloramos conocery estar obligados en los mismos términos que los emitentes en absolutomente fodos las demds cléusulos contenidas en el presente pagoré.

1. Nombres y Aps!lidos/Razén Social
WWombre del Representante R S e
Doc. Mdentidod ..o RUC: ...
DOMIGHI0 i ccissiscsmmenssssmssmmsessseees

2. Nombres y Apellidos/Razén Social
Flombte ol REpIESENIANTE ..o
UL R A S S RUC: .

Domicilio

3. Nombresy Apellidos/Raz6n Sacial
Hombre del Represeniante: ...

Doc. identidad: Sigismmrnceneerss RUC

Domicilio : .
= reres—
i i | i
L .

“IRMA WA ERmAL | |
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HOJA RESUMEN

arequipa

ISCHID N

El presente documento forma parte integrante del contrato de crédiic suscrito por fas paries, y tiene por
finalidad esteblecer la tasa de interés compensatoria y moratoria aplicable al crédito otorgado, asi corno
sstablecer las comisiones que LA CAJA cobrars a LOS PRESTATARIOS por los senvicios que e
proporcions, y los gastos en que LA CAJA incuma con ierceros deriv i0s de las operaciones y que serén
wasiadados a LOS PRESTATARIOS; asimismo, contiene la auforizacion paia el desemboiso en cuenta dz
ser necesario y la aplicacion de pago anticipado a falta de mandato expreso. Por Ultimo, contizne un resumen
de las obiigaciones o facultades contractuales relevantes para las partes, de acuerdo al tipo de crédito
contratado, conforme al siguiente detalle:

1. _Cddigo del Crédito | o

2. _Moneda y Monto del Crédito Aprobado: | S/, 00

3. Tasa de Interés Compensatoria Efectiva - % (fija)
Anual (TEA 360 dias): -

4. Monto Total de Intereses

Compensatorios

Monto Total de Intereses

Compensatorios Equivalente en Moneda

Nacional (Ley N° 28300):

TEA MORATORIA:

Plazo de crédito: : dias calendario/  cuotas

Fecha de Vencimiento |

Destino del Crédito: N

Tasa de Costo Efectivo Anual (TCEA) %

Informacién sobre seguros: Desgravemen (2) | Contra todo rie:

11.1 Monto de la prima 0.00

11.2 Nombre de la compatiia de seguros | Lz Posiiva

11.3 N° de la poliza 134585

2. LA CAJA emite un CRONOGRAMA DE PAGOS, el cual eparece en documenio adjunto formando parte
integrante de la prasente Hoja de Resumen.

13. En caso de incumplimiento en el pago en les fechas previstas, LOS PRESTATARIOS saran reportados z
las Centrales de Riesgo de Ia SBS y & aquellas constituidas de acuerdo a ley, con s que LA CAJA fenga
suscrito un convenio o confrato con dicho objeto, con la calificacion qua coiresponda, de conformidad con el
Reglamento para la Evaluacion y Clasificacion del Daudor y la exigencia de Provisiones vigente.

| 14. En caso que el crédito ingrese al estado de cobranza judicial, seran de cargo de LOS PRESTATARIOS Ios}

| gastos de honorarios profesionales {costos), asi como todos los gastos por la interposicion y tramitacion dsl |

! proceso judicial {oostas), figuidadas judicial |

[ Comisiones y gastos apiicables a ios créditos: J

Ii Comisién por emision de carta para el | Segun tarffario vigente ’f

| I |

| 1‘

H ]

|

I

i

4]

‘L.'_.AL L_j. ] et 1

o

rw
2= |ole|~io

o

(]
({1

'

i

Claimente confonme a lay.

levantamiento del protesto
15. LOS PRESTATARIOS podran solicitar una constancia de cancelacion del crédiio detallado en & presenie
documento sin ningln costo. A partir de ia segunda constancia s pagard una comision. cuyo importe |

Part

<

aparece en el tarifario de com
16. LOS PRESTATARIOS en cualquiera de nuestas agencies tienen la facultad de sfectuar el pago anticipado |

~ L
de cuotas (parcial) o del saldo de su crédito (total), con la consiguients liguidacion de intereses, comisiones |
y gastos al dia de pago, asi como el pago adsiantado de las cuotzs establecidas en al cronograma oe |
pagos. {
El page anficipade del tofai de ia obiigacion importa la cancsizcidn dai crédito, E 300 anficipado '
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parcial importa la cancelacion de un monto mayor a dos cuotas (que incluye aquelia exigible en el periodo) |

, frae como consecuencia la aplicacion del monto al capital del crédito, con da consiguiente reduccion da

intereses, las comisiones v los gastos derivados pactados al dia de pago. En -anibos casos, LA CAJA

cobrara primero los gastos, comisiones, intereses moratorios, de existir, v los intereses compensatorios, que
se hayan generado al dia de pago. El pago anticipado parcial del crédito podra aplicarse a solicitud de LOS

PRESTATARIOS, a la reduccion del numero de cuotas con la consecuente reduccion del plazo del crédito

0, a la reduccion del monto de las cuotas, manteniendo el plazo orginal. En aquelios casos en los que LOS i

PRESTATARIOS no pueda realizar dicha eleccion, se procedera automaticamente a la reduccion dal |

numero de cuotas. En todos los casos, realizado el pago, inmediatamente se emitira un nuevo cronograma J

de pagos, el cual sustituira al anterior. Las Partes estan de acuerdo en que dicha operacidn no constituye

una novacion de la obligacion. El procedimiento para efectuar el pago anticipado total o parcial de las
obligaciones, estara disponible en todas nuestras agencias y pégina web

Sin perjuicio de lo antes referido, LOS PRESTATARIOS podran manifestar expresamente su voluntad para

i adelantar el pago de sus cuotas, procediendo LA CAJA a aplicar el monto pagado en exceso sobrz Ia

i cuota del periodo a las cuotas inmediatas siguientes. i

El Adelanto de cuotas a solicitud de LOS PRESTATARIOS, es el pago menor o igual al equivalente ds |

| dos cuotas y trae como consecuencia la aplicacion del monto pagado a las cuotas inmediatamente

posteriores a la exigible en el periodo, sin que se produzca una reduccién de los intereses, comisiones y los

gastos pactados. Sin perjuicio de ello, LOS PRESTATARIOS podran solicitar antes 0 al momento de

efectuar el pago, que debera procederse a la aplicacion del pago como anticipadd, ‘résultando aplicable lo
pactado respecto al pago anticipado, en lo que corresponda.

17. CAUSALES DE RESOLUCION CONTRACTUAL POR DISPOSICION NORMATIVA: La CAJA podré |
optar por resolver los contratos, sin el previo aviso al que se refiere el Cap. V de la Res. SBS 8181-2012, |
como consecuencia de fa aplicacion de las normas prudenciales emitidas por la Superintendencia, tales
como las referidas a la administracion del riesgo de sobreendeudamiento de deudores minoristas, por
consideraciones del perfil del cliente vinculadas al sistema deprevencion de lavado de activos o def
financiamiento del terrorismo o por falta de transparencia de los usuarios (proporcionar informacion
inexacta, incompleta, falsa o inconsistente con la informacidon previamente declarada o entregada)
detallados en los numerales 9.1, 9.2 y 9.3 del confrato.

18. En caso LLOS PRESTATARIOS efectien un pago en exceso que no sea un pago anticipado dei crédito,
dicho exceso le sera devuelto por LA CAJA, incluidos los intereses compensatorios, los que se calcularan 2
las tasas pactadas para el presente crédito, desde la fecha del pago en exceso, hasta su efectiva
devolucion. El procedimiento se encuentra publicado en la pagina web.

19. Los FIADORES SOLIDARIOS, se constituyen en fiador(es) de LOS PRESTATARIOS, en forma solidaria,
irrevocable, incondicionada, ilimitada e indefinida, renunciando expresamente al beneficic de excusion, y de
division, asi como a la facultad establecida en el articulo 1899° del Codigo Civil, obligandose a pagar todas
las obligaciones derivadas del o los crédito(s)que contraigan LOS PRESTATARIOS en ejecucién del
contrato de crédito presentes o futuras, directas o indirectas, aceptando desde ya cualquier modificacion a
las condiciones del o los crédito(s) que se les otorgue, o reprogramaciones, sin necesidad de comunicacion
alguna, aceptando todas las prorrogas de los plazos que LA CAJA tenga a bien concederies. :

20. Las garantias reales otorgados por el cliente a favor de Caja Municipal Arequipa, respaldan a todas las
obligaciones que tiene el cliente con la empresa.

21. LOS PRESTATARIOS tiene derecho a solicitar una copia de la tasacion realizada al bien otorgado en
garantia, si lo hubiese y cuando corresponda. |

22. LOS PRESTATARIOS declaran expresamenie, gue en caso no efeciien el desemboiso en efectivo del
crédito el dia de la fecha, LA CAJA queda autorizada a abrir una cuenta de ahorros mévil a nombre de
LOS PRESTATARIOS, en la que depositara el monto del crédito. En el caso de las Lineas de Crédito, se
procedera de igual forma respecto del monto autorizado por el cliente para el primer desembolso.

RESUMEN DE ALGUNAS CONDICIONES CONTRACTUALES RELEVANTES PARA LAS PARTES:
1. LA CAJA tiene la facultad de modificar unilateralmente las condiciones del contrato de crédito suscrito y de
las establecidas en la Hoja Resumen o cronograma de pagos y ofros, asi como establecer nuevas
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condiciones, las cuales seran puestas de conocimiento de LOS PRESTATARIOS de conformidad con 12
Res. SBS 8181-2012.

2. LA CAJA tiene la facultad de compensar el importe de sus obligaciones vencidas, asi como todos los
gastos y suma adeudada que se originen en el otorgamiento y recuperacion del o los crédito(s) otorgado(s), .
con los saldos existentes en cualquiera de las cuentas gue tuvieran o pudieran tener en LA CAJA individual o
conjuntamente con terceros.

3. LOS PRESTATARIOS vy Les Fiadores Solidarics declaran expresamentzs que LA CAJA ha hecho de su
conocimiento los mecanismos de proteccion que la ley pemite para la emisidn o aceptacion de titulos valores
incompletos, habiendo sido pienamente informados de los aicances del Art. 10 de la Ley N° 27287, del inciso
d) del articulo 56 de la Ley N° 28571 y del contenido de la Circular SBS N° G-0030-2001, cuyos textcs
declaran haber leido y conocer.

4. LOS PRESTATARIOS y Fiadores Solidarios autorizan en forma previa, expresa e indefinida a LA CAJA a
efecto de que ésta pueda remitir a su correo electronico publicidad respecto de los servicios o contratos que
LA CAJA ofrece al publico en general, aungue dicha publicidad no tengan relacién con el servicio contratado
por medio del presente decumento. En caso LOS PRESTATARIOS y Fiadores Solidarios no deseen recibir
la referida publicidad, deberan comunicario a LA CAJA, bastando una comunicacion escrita en cualquiera de
nuestras agencias a nivel nacional o mediante la inscripcion en el Registro “Gracias...No Insista” del
INDECORPY, la cual prevalecera sobre las comunicaciones enviadas a LA CAJA.

5. LOS PRESTATARIOS Y FIADORES SOLIDARIOS renuncian al fuero de sus domicilios y se someten a
los jueces y tribunales de ésta ciudad para los efectos legales que deriven del presente contrato y de su
ejecucion y cumplimiento de las obligaciones contraidas con LA CAJA.

6. En caso LA CAJA lo requiera, LOS PRESTATARIOS se obligan a contratar directamenté en una
Compariia de Seguros a satisfaccion de LA CAJA, una pdliza de seguro contra todo riesgo, en lzs
condiciones requeridas por LA CAJA, que cubra El Bien otorgado en garantia, obligandose a manteneria
vigente hasta la cancelacion del o los crédito(s) que se otorguen. Las condiciones requeridas por LA
CAJAseran informadas a LOS PRESTATARIOS al momento de la solicitud de crédito, ello sin perjuicio de su
‘publicacion en la pagina web.

7. SEGURO DE DESGRAVAMEN: Por cada crédito contratado y durante toda su vigencia, LOS
PRESTATARIOS (sdlo personas naturales o el titular de la empresa individual de responsabilidad limitada)
se obligan a contratar y mantener vigente un seguro de desgravanen, segtin los lineamientos establecidos
por LA CAJA. Las condiciones requeridas por LA CAJAseran informadas a LOS PRESTATARIOS al
momento de la solicitud de crédito, ello sin perjuicio de su publicacion en la pagina web.

DECLARACION FINAL:LOS PRESTATARIOS y Fiadores Solidarios, declaramos haber leido previamenta
a su suscripcion el contrato de crédito y la presente Hoja Resumen, y que hemos sido instruidos acerca de los
alcances y significado de los términos y condiciones establecidos en dichos documentos, habiendo sido
absueltas y aclaradas a nuestra satisfaccion todas consultas y/o dudas, por lo que declaramos tener pleno y
exacto conocimiento de las condiciones establecidas en dichos documentos.

SANRCMAN, 15 de Mayo del 2015

LOS PRESTATARICS LACAJA

El Monto Total de Intereses Compensatorios eguivalente’ en moneda nacional ha sido calculado en base al
tioo de cambio venta vigente para las operaciones de la Caja al momento de emision del presente
documento, el cual esta sujeto a la variacion del tipo de cambio.

Nota: El resumen de las condicionss detalladas en el presente Anexo tiene tinicamente una finalidad
didactica por lo que no sustituyzn a las condiciones establecidas en el contrato.
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“Seguro contratado por Caja Arequipa sin costo para el cliente. Aplica a saldos de capital superior 2
$/.8,000.00 o su equivalente en moneda extranjera (afio 2014).
Mayor informacion de condiciones y restricciones en nuestra pagina web www.cajaarequipa.pe.
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m ca]a COt“JTRATO UNICO DE PRESTAMO

arequipa

Conste por el presente documento el Contrato Unico de Préstamo (el "Contrato") que celebran, de una porte lo Cajo Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa S.A., con
RUCN° 20100209641, debidamente inscrita enla Partida N° 11000281 del Registro de Personas Juridicos de los Registros Publicos de Arequipe, a quien en adelante
se denominard "LA CAJA";y de la otra parte, la(s) persona(s) que suscribe(n) el presente Contrato cuyos dotos constan ol final de este documento, o quien(es) en adelante
se le(s) denominard(n) como "LOS PRESTATARIOS"; con la intervencién de la(s) persona(s) que suscribe(n) el presente contrato cuyos datos constan al final de este
documento, a quien(es) en adelante se le(s) denominard(n) como "FIADORES SOLIDARIOS". Coda vez que en el presente Contrato se desee hacer referencia a LA CAJAy
LOS PRESTATARIOS de manera conjunta, seles denominard "LAS PARTES"

CONDICIONES GENERALES APLICABLES ATODOS LOS CREDITOS QUE SE OTORGUEN AL PRESTATARIO.

PRIMERA: El presente Contrato Unico de Préstamo contiene las dldusulas generales de confratacidn que sern aplicables a todos los créditos que LOS PRESTATARIOS
soliciten, bajo el sistema de cuotas (no revolvente), a partir de su suscripcion y en el futuro, y que LA CAJA de conformidad a los normas regulatorias, sus politicas y
reglamentos acuerde otorgarle.

Los créditos que se otorguen durante la vigencia del presente contrato se rigen supletoriamente por lo Ley General de Sistema Financiero, por las disposiciones de In
Superintendencia de Banca, Segurosy Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones que resulten aplicables y por el Cédigo Civil.

CONDICIONES PARTICULARES DE CADA CREDITO.

SUNDA: Las condiciones particulores aplicables a cada crédito que se otorguen bajo el marco del presente contrato, como son: El monto del crédito, las tasos de
interés compensatoria y moratoria, lo Tasa de Costo Efectivo Anual (TCEA) cuya definicion se encuentra en la Hoja Resumen, el plazo, tributos, comisiones, seguros,
gostosy cualquiera ofras, estardn contenidos en la "Hoja Resumen" y en el cronograma de pagos que se emitird ol momento del desembolso de cada crédito.

En tol sentido, en coda oportunidad que se oforgue un crédito, LOS PRESTATARIOS, suscribirdn Gnicomente la Hojo Resumen y cronograma de pagos, documentos que
juntoa la(s) solicitud(es) de crédito(s) forman parte integrante del presente contrato.

LOS PRESTATARIOS, quedan abligados solidariomente ol pago de las obligaciones derivadas del presente contrato.

Si el desembolso del crédito contratado se realizara en varias armadas, LA CAJA emitird un comprobonte en cada desembolso parcial hasta alcanzar el monto total del
arédifo establecido en la Hoja Resumen y emitird un cronogroma de pogos en cada desembolso parcial efectuado, el cual sustituird al anterior. Si durante los
desembolsos parciales del préstamo se produjeran variaciones en lo capacidud de pago de LOS PRESTATARIOS que a criterio de LA CAJA comprometa la devolucién
oportuna del dinero otorgado en préstamo, LA CAJA tendrd lu focultad de suspender los desembolsos por el fiempo que esfime necesario o dar por resuelto el contrato
conforme a lo establecido en lo dldusula novena, literal 9.2. de este contrato.

TASAS DE INTERES, COMISIONES Y GASTOS.

TERCERA: LA CAJA cobrord o LOS PRESTATARIOS los intereses compensatorios en base a una tasa fija, por el capital otorgado en préstamo hasta su fotal cancelacidn,
ademds un interés moratorio en bose a una fasa fijo, en caso de incumplimiento parcial o fotal en el pago de sus obligaciones; asi como las comisiones respectivas por los
<=icios que les proporcione y los gastos que LA CAJA incurra con terceros derivados de los operaciones adtivas, los que serdn trasladados a LOS PRESTATARIOS, de
owerdo a lo pactado en la Hoja Resumen y cronograma de pagos. Asimismo, LA CAJA podid cobrar primas de sequro o LOS PRESTATARIOS siempre que éstos las
hubieran solicitado en forma previa, expresa y escrito.

Los fasas de interés compensatoriasy moratorias, las comisiones, primas de seguro y gastos antes referidos se hallardn establecidos en lo Hoja Resumen.

En ningGn caso la terminaci6n anticipada de los servicios o resolucion del contrato dard lugar  la devolucion de los conceptos por comision, primas de seguro o gastos ya
incurridos o cobrados, pues estos corresponden a conceptos efectivamente prestados en los que ya se ha incurrido, , el senvicio que no sea efectivamente realizado no
podrd ser cobrado a LOS PRESTATARIOS.

Las partes acuerdon que en caso el Banco Central de Reserva, conforme a su ley orgdnica, dicte normas que limiten la libre fijacion de tasas en fas operaciones activas, LA
(CAJA podrd adecuar las mismas hosta los limites maximos permitidos, conforme a lo establecido en el numeraliii) de o clausula Cuarta de este contrato.

MODIFICACION CONTRACTUAL.

CUARTA: Los Parfes acuerdan expresamente que las condiciones establecidas en el presente contrato, osf como en la Hojo Resumen o cronograma de pagos dei o los
crédito(s) que se otorguen, comisiones y gastos, excepto los fosas de interés pactadas, podrdn ser variadas o modificadas por LA CAJA, segin corresponda, en forme
unilateral, en cumplimiento de obligaciones impuestas por normas legales, y/o aquellos casos en que se produzca cualquier evento o circunstancia que cambie o pudiera
cambior de manera adversa las condiciones del mercado financiero y/o de capitoles, s como lus condiciones financieras, econdmicas, legales, cambiarias, bancarias
locales y/o internacionales y/o situacidn politica 0 econdmica del Perd.

Los Partes acuerdan que los tosas de inferés pactadas sdlo podidn ser modificados en los siguientes supuestos: i) Novacidn de o obligacion conforme a lo dispuesto en !
Cadigo Civil; o, if) cuando se haya negociodo con LOS PRESTATARIOS al momento de contratar y en cada oportunidad en que se efectien dichas modificaciones; o, i)
cuando lo Superintendencia de Banca y Seguros, previo informe fovorable del Banco Central de Reserva del Perd, autorice ol sistema financiero en general por
circunstancios extroordinarias e imprevisibles que pongan en riesgo el propio sistema.

Por los mismas causos sefialadas en el primer pdrrafo de la presente dausula, LA CAJA podrd unilateralmente durante la ejecucion del presente contrafo esfablecer
CON.04943.12.13 MO
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nuevos conceptos por comisiones, gastos, 0 en general nuevas condiciones contractuales.

En cualquiera de los cosos referidos en los pérrafos anteriores, para surtir efecto y ser oponibles deberdn ser previamente comunicadas a LOS PRESTATAR!OS atrovés de
los medios de comunicacion previstos en la cldusula Quinta del presente contrato con un plazo de anficipacidn no menor o 45 dios. Luego de transcurrido el plazo
senalude de manero expresa en la comunicacion, dichas modificaciones o nuevas condiciones entrardn en vigencia outomdticomente,

Cuando los modificaciones o nuvas condiciones modifiquen el cronograma de pagos emitido ol momento del desembolso, LA CJA remitird el nuevo Cronogroma de
Pagos o LOS PRESTATARIOS junto a la comunicacidn previa antes referida.

Los Presfatarios, desde la fecha de lo comunicacion de la modificaci6n contractual tienen el plazo de 45 dias, siempre que lus modificaciones no tengan como origen lo
imposicion de obligaciones normativas, paro manifestar su disconformidad o desacuerdo con los mismas y encontrar ofro mecanismo de financiamiento en caso lo
considere necesario, en cuyo caso resolverdn el contrato de crédito, para lo cual cancelardn el monto total del crédito, incluidos sus intereses, comisiones y gastos descritos
ena Hoja Resumen y devengados en la oporfunidad del pago. En el caso de modificaciones que impliquen condiciones mds favorables para LOS PRESTATARIOS, éstos se
aplicardn de manera inmediata; por lo que no es aplicable lo sefolado en los pdrrafos anteriores, ello sin perjuicio de lo comunicar o LOS PRESTATARIOS en forma
posterior os nuevas condiciones a través de la pagina weby/o comprobantes de pago /o folletos informativos en nuestras agencios.

No se consideran modificaciones contractuales cuando LA CAJA otorgue a LOS PRESTATARIOS condiciones, opciones o derechos que constituyan facilidodes adicionales o
las existentesy que noimpliquen la pérdida ni la susfitucion de condiciones previomente establecidos.

En el coso de la incorporacion de servicios que no se encuentren directamente relacionadas al producto o senvicio contratado, LOS PRESTATARIOS fienen la focultad de
aceptarla modificacién propuesta, sin que su negativa implique la resolucion del contrato principal.

FORMA DE COMUNICACION PREVIA DE LAS MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

QUINTA: Para lo comunicacion a LOS PRESTATARIOS de las siguientes modificaciones contractuales: i) la variacidn o modificacion de tasas de interés, comisiones y
gustos que causen perjuicio al cliente o que modifiquen el cronograma de pagos o a Tasa de Costo Efectivo Anual establecidas en la "Hoja Resumen", o el establecimi=~to
de nuevas condiciones vinculadas a dichos aspectos, o lo forma de comunicacion previa de los modificaciones del contrato establecida en la presente ddusula, asi cw.i0
los condiciones establecidas en la cldusula cuorto; i) la resolucién del contrato por causal distinta ol incumplimiento, o; iii) cldusulas que limiten o exoneren de
responsabilidad o LA CAJA; o iv) por lo incorporacidn de semvicios que no se encuentren directamente relacionadas af producto o servicio contratado; LA CAJA usard
cualquiera de los siguientes medios de comunicacion directos: 1) cartas ol domicilio de LOS PRESTATARIOS; 2) llamadas telefénicas; 3) mensajes de fexto SMS; 4)
correos electronicos, o cualquier ofro medio directo que asegure a LOS PRESTATARIOS tomar conocimiento de los cambios o variaciones efectuados en forma odecuaday
oporturia, como por ejemplo comunicaciones via video conferencia o chat por internet, que serdn debidamente grabadas.

Le comunicacion de o modificacion de otro tipo de condiciones confractuales, o el establecimiento de nuevos condiciones diferentes o los establecidas en el primer
parrafo de lo presente cldusulo, se efectuard a través de los diarios de mayor circulacion a nivel local o nacional, segén corresponda, asf como en su pdgina web de LA
CAJA (www.cojoarequipa.pe) y en los tarifarios de los Agencias.

EFECTOS DEL INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO.

SEXTA: En caso de incumplimiento fofal o parcial de cualquiera de las obligaciones, LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS incurrirdn autométicomente en
mora, sin necesidod de oviso judicial ni de requerimiento extrojudicial de ninguna clase, a parfir de la fecha del incumplimiento y hasta la total cancelacion de o
obligacidn vencida, lapso durante el que se devengard ademds de los intereses compensatorios pactados, el interés moratorio convenido y las primos de seguro
estoblecidas en la Hojo Resumen.

LA CAJA conforme o la déusula Novena y Décima podrd dar por vencidos fodos los plozos o resolver el presente contrato, lo cual serd comunicado LOS PRESTATAKiUS
medionte comunicacion directa en el domicilio fijado en el presente contrato resolviéndose de pleno derecho éste, desde la fecha de recepcion de tal comunicacion,
procediendo o completar el pagaré emifidoy exigir el saldo dela deuda en forma inmediato.

Asimismo, LA CAJA reportard a la Central de Riesgos de la Superintendencio de Banca, Segurosy Administradoras Privados de Fondos de Pensiones el monto de la deuda,
vla calificacion que corresponda conforme a las normas sobre la materia que dicte dicha entidad supervisora.

OBLIGACIONES DE LOS PRESTATARIOS Y FIADORES SOLIDARIOS.

SETIMA: Constituyen obligaciones de LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS, en éste dlfimo caso, cuando corresponda, lassiguientes:

7.1 Pagar puntualmente los obligaciones o cuotas pactadas sin necesidad de requerimiento alguno, en cualquiera de los agendias u oficinas de LA CAJA 0 0 trovés de

cualquiera de los medios puestosa su disposicion para fal fin.

En caso LOS PRESTATARIOS efectiien un pago en exceso que no sea una amortizacion o un pago anticipado del crédito, dicho exceso les serd devuelto por LA CAJA

incluidos los intereses compensatorios, los que se calculardn a las fosos pactodas en el rédito de que se trate, desde la fecha del pago en exceso hasta su efectiva

devolucion, el procedimiento se encuentra publicado en lo pdgina web.

Noiificar o LA CAJA sobre cualquier variacion que ofecte el valor o disponibifidad de los bienes dados en garantia.

3. Susfituiry mejorar de inmediato los gorantios reales o personales, cuando el valor patrimonial de la garantio o lo solvencia del garante disminuyan a sdlo criterio
deLACAJA.

7.4, Asumir todos los tributos y gostos derivados del perfeccionamiento de este contrato, asf como su ampliacion y/o modificacidn, en especial los que se generen por su

incumplimiento, ademds de ofros tributos que pudieran crearse en el futuro que afecten o graven directa o indirectamente ol crédito concedido.

Es tesponsabilidad de LOS PRESTATARIOS entregar la informacidn patrimonialy financiera actualizada cada vez que sea requerida por LA CAJA.

i~
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FACULTAD DE COMPENSACION.

OCTAVA: LOS PRESTATARIOS y Los FIADGRES SOLIDARIOS, conformme ol articuto 132° de la Ley 26702, faculton LA CAJA o compensar el importe de sus obligaciones
vencidas, asi como fodos los gasios y suma adeudada que se originen en el otorgamiento y recuperacion del o los crédito(s) oforgado(s), con los suldos existentes en
cuelquiera de los cuenias que tuvieran o pudieran tener en LA CAJA individual o conjuntamente con ferceros; st como a refener cualquier fondo, valor, crédifo y/o bien,
que estuviesen desfinodos @ fovor de LOS PRESTATARIOS o de Los FIADORES SOLIDARIOS y aplicar el monto de los mismos a la amorfizacidn y/o cancelacidn de las
obligaciones vencidas. Asimismo, LA CAJA podrd realizar por cuenta y cargo de LOS PRESTATARIOS o de Los FIADORES SOLIDARIOS, los operaciones de compra y vento
de morieda extranjera o conversiones que sean necesarias pora el cumplimiento de sus obligaciones en lo correspondiente moneda adeudado, aplicando el respectivo
fipo de cambio que LA CAJA tenga vigente ol momento de lo operacion; asimismo LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS facultan a LA CAJA para que de ser
necesario ésta abra o cierre cuentas de ahorro, bajo cualquier modalidad o nombre de los mismos, para evidenciar abonos o cargos que se puedan derivar de los
fransacciones u operaciones originadas en el presente contrato; para el efecto, bastard que LA CAJA le remita posteriormente la nota de cargo y/o abono respectiva, con el
pormenor o defalle del concepto que origina ef cargo o abono.

En el coso de cuentas con mds de un titulor, para cuya disposicion de los fondos se requiera la parficipacion conjunta de todos los titulares (cuenta mancomunada), LA
CAJA compensard el suldo de lo cuenta s6lo en la perte proporcional (o prorrata) que le corresponda al deudor cuyo crédito serd compensado, de acuerdo a lo establecido
en el Codigo Civil. En el cuso que lo disposicion de los fondos pueda efectuarla cualquiera de los titulares (cuenta indistinta), LA CAJA podrd compensar el saldo fotal de o

cuenta.

CAUSALES DE PRECLUSION DE PLAZOS Y/0 RESOLUCION CONTRACTUAL.

NOVENA: LA CAJA deja expresa constancia que, en cualquiera de los siguientes supuestos tendrd la facultad de dar por vencidos todoslos plazos pactados y proceder alo
cobranza del saldo insoluto del crédito mds los intereses compensatorios y moratorios pactados, comisiones, primas de sequroy gastos, sin que la fulta de ejercicio
deesta focultad signifique su renuncia a sus derechos crediticios:

9.1. Si LA CAJA detecta que LOS PRESTATARIOS y/o FIADORES SOLIDARIOS proporcionaron informacién folsa, inexacta, incompleta o inconsistente con la informacidn
declarado o entregada para su evaluacion crediticio; o que dicha falta de transparencia en la informacidn repercuta negativamente en el riesgo de reputacidn o
riesgo legal de LA CAJA; sin perjuicio de las acciones penales a que hubiere lugar.

9.2. Sidurante lo relacion coniractual se produjeran variaciones en la capacidod de pago de LOS PRESTATARIOS que o riterio de LA CAJA comprometa la devolucidn
oportuna del dinero otorgado en préstamo.

9.3. Encaso que LA CAJA fome conocimiento por cuenta propia o por terceros, o considere que existen indicios razonables, de la participacion en cualquier ilicito penal
por parte de LOS PRESTATARIOS donde estén implicados montos de dinero u operaciones financieras obtenidos, realizadas u oforgadas por LA CAJA o cuando
existan indicios razonables de lo parficipacién de LOS PRESTATARIOS en los delitos fipificados en las leyes penales de Delitos Aduaneros, contra el Lovado de
Activos o financiamiento de ferrorismo; LA CAJA, en salvaguarda de suimagen e intereses, queda facultada a resolver inmediatamente el contrato de préstamo y/o
ador por vencidos todos los plazos; sin que ello implique responsabilidad posterior para LA CAJA frente a LOS PRESTATARIOS o FIADORES SOLIDARIOS.

9.4. SiLOS PRESTATARIOS incumplen el pago total o parcial de una 0 mds de las cuotas pactadas o cualquiera de sus obligaciones, LA CAJA tendrd la facultad de dar por
vencidos los plazos de todos los ciéditos oforgados bajo las condiciones del presente contrato.

9.5. Si LOS PRESTATARIOS o Los FIADORES SOLIDARIOS son requeridos en mora por terceros, sus bienes son embargados, son emplozados judicialmente, son
declarados insolvenes, incurren en protestos, son incorporados a su propia iniciativa o a peficion de ferceros en procesos concursales o son declarados en quiebra, o
si acuerdan su disolucion o fiquidacidn.

9 Enel caso que existiera gurantia real, si El Bien se pierde o deferiora, o se hubiera depreciado, o estuviese en peligro de ello y LOS PRESTATARIOS o FIADORES
SOLIDARIOS no cumplen con mejorar o sustituir o asegurar la garantia, g satisfoccion de LA CAJA, o con reducir los obligaciones a su cargo.

9.7 Enel coso que existiera garantia real, si LOS PRESTATARIOS o Los FIADORES SOLIDARIOS o LA CAJA son demandados respecto a la propiedad del bien o los bienes,
osobrela prioridad dela Garantia.

9.8. Enel cuso que existiera garaniia real, i LOS PRESTATARIOS o FIADORES SOLIDARIOS celebran negocios, actos o coniratos de dispasicién o gravamen en relacin o
El Bien (pora lo cual no fienen necesidad de infervencion de LA CAJA), causondo un perjuicio a los derechos que le corresponde a LA CAJA deberdn cancelar
previomente lo tofalidad de sus obligaciones. En cuso de venta, que cause un perjuicio a los derechos que le corresponden a LA CAJA, LOS PRESTATARIOS se
obligan a entregar o LA CAJA el importe fotal del precio de venta hasta el monto total de sus acreencias, incluidos los gastos y comisiones pactadas.

9.9. Enel caso de que existiera garantic real, si LOS PRESTATARIOS o FIADORES SOLIDARIOS bajo cualquier fitulo o circunstancia ceden voluntariamente la posesion de
El Bien, sin recabor lo conformidod de LA CAJA v se causara un perjuicio o los derechos de ésta. Si LOS PRESTATARIOS, pierden la posesidn del bien, baje cualquier
fitulo, cousando un perjuicio a los derechos que o LA CAIA le corresponde como acreedora.

9.10. Encaso que LOS PRESTATARIOS utilicen el dinero entregado en mutuo para un destino disfinto ol previsto en la solicitud de crédito.

9.11. En caso LOS PRESTATARIOS no cumplan con contratar, renovar y/o endosor la pdliza de seguros, durante la vigencia del o los crédito(s) otorgados hasta su
cancelacion conforme a lo pactado en la ddusula Décima Segunda.

Cualesquiera de los eventos de incumptimiento antes seaalados, conlleve la preclusion de todos los plazos previstos a favor de LOS PRESTATARIOS, pudiendo en esfos

casos LA CAJA exigir el pago dei monto total adeudado gue se encuentre vencido o por vencer.

En caso LA CAJA estimare por conveniente resolver el contrato por lus causales antes sefaladas y exigir el saldo insoluto del crédifo, les comunicard tal decisidn o LOS

PRESTATARIOS en el domicilio fijado en el presente contrato resolviéndose de pleno derecho el contrato desde la fecha de recepcidn de fol comunicacidn; sin embargo

cuando se trate de resolucion por las causales previstas en los numercles 9.1, 9.2 y 9.3 de la presente cldusula, serd suficiente la comunicacion dentro de los 07 dias

posteriores de resuelto el contrato. e
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LOS PRESTATARIOS podrén resolver el contrato de préstamo en forma unilateral y sin expresion de causa o ante el incumplimiento de LA CAJA de cualquiera de sus
obligaciones con un pre aviso de dos dias, pura lo cual deberdn comunicarlo por escrito en cualquiera de nuestras agencios y pagar el fofal de las obligaciones adeudadas
hasta la fecha de pago conforme a lo liquidacion que se practique para tal efecto, sin perjuicio e lo expuesto en el sexto prrafo de la ddusula Cuarta.

EMISI(]N DETITULO VALOR INCOMPLETO.
DECIMA: Por codo crédito que se oforgue, LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS, suscribirdn y entregardn a LA CAJA en el momento del desembolso, un

pagaré incompleto, quedando pendiente de integror la fecha de su vencimiento, el monto, las fasas de interés compensatorio y moratorio desde la fecha de venciiniento

hasta su cancelacion; autorizando irrevocablemente, conforme al Art. 10 de la Ley de Titulos Valores N° 27287, para que LA CAJA lo complete o integre en el caso que

LOS PRESTATARIOS o FIADORES SOLIDARIOS incurran en incumplimiento del pago de las cuotas acordadas o de cualquiera de las obligaciones o cousales de preclusion

de plazos o resolucion previstas en lu cldusula novena del presente contrato, observando el siguiente acuerdo:

a) Fl pagaré serd complefado respecto de la fecha que corresponde al vencimiento, consignando la fecha de vencimiento de cualquiera de las cuotas pactadas impagas,
total o parcialmente; o la fecha en que LA CAJA decida dor por vencidos todos los plazos.

b) En lo parfe que corresponde al monto, se consignard el saldo capital adeudado a la fecha de integracion mads los intereses compensatorios y moratorios pactados,
comisionesy gastos devengados

<) Enla parte que corresponde a la tasa de interés compensatorio y moratorio desde la fecha de vencimiento del pagaré hasta su fotal cancelacién se consignard los tasas
pactadas conforme o lo establecido en lo Hojo Resumen; o en caso de variocidn conforme a la tasa previamente comunicada conforme alos ddusulas Cuartay Quinta.

Una vez completado el Pagaré, LA CAJA procederd a profestarlo por falta de pago, observando las formalidades de ley, siendo de cargo de LOS PRESTATARIOS los gastos

queello genere; salvo el caso que s¢ haya estipulado en dicho titulo valor la dGusula “sin protesto”.

Siluego de completado el pagaré, LOS PRESTATARIOS o Los FIADORES SOLIDARIOS efectuasen pagos parciales o omortizaciones al monto protestado, éstos autorizan o

LA CAJA para que dichos pagos sean anotodos en el pagaré respectivo antes de presentar lo demanda judicial, o indistinfamente, limitarse o hacer presente dichos pr

extempordneos en el respectivo escrito de demando, conlo finalidad de informar o la autoridod judicial de la suma demandado.

LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS declaran expresamente haber recibido una copia del pagaré a satisfaccion.

LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS renuncian expresamente a la facultad de incluir clausula que limite la circulacion del Pogoré materia del presente

contrato, autorizando su libre circulaci6n sin limitacion alguno. Ademds focultan ol tenedor del titulo valor, a su prorroga, sin necesidad de su anuencia o infervencidn,

aun cuando haya sido completado con el vencimiento, segin lo acordado en la presente cléusulo.

LOS PRESTATARIOS y Los FIADORES SOLIDARIOS decloran expresamente que LA CAJA ha hecho de su conocimiento los mecanismos de proteccian que la ley permite para

la emision o aceptacion de fitulos valores incompletos, habiendo sido plenamente informados de los alcances del Art. 10 de la Ley N° 27287, del inciso d) del articulo 56

dela LeyN°29571y del confenido de la Circular SBS N° G-0090-2001, cuyos textos declaran haber leidoy conocer.

FACULTAD DE EFECTUAR PAGOS ANTICIPADOS Y AMORTIZACIONES.

DECIMA PRIMERA: LOS PRESTATARIOS tienen lo focultad de efectuar el pago anticipado de cuotas (parcial) o del saldo de su crédito (total), con la consiguiente
liquidacion de infereses, comisionesy gostos al dia e pago.

El pago onticipado del tofal de la obligacidn importa la cancelacion del crédito. El pago anticipado parcial importa la cancelacion de un monto mayor a lo cuota del
periodo establecido en el cronograma de pagos. En ambos casos LA CAJA cobrard los intereses compensatorios y moratorios en caso de atraso en el pago de cuotas
anteriores devengadas, de serel coso.

El pago anticipado parcial del crédito podid aplicarse a solicitud de LOS PRESTATARIOS, ala reduccion del plozo manteniendo el monto de lus cuotas, o a la reduccior
mento de las cuotos manteniendo el plazo; en ambos casos se emifird un nuevo cronograma de pagos, el cual sustituird al anterior. Los Partes estn de acuerdo en que
dicho operacion no constituye una novacion de lo obligacion. £l procedimiento para efectuar el pago anticipado fotal o parcial de las obligaciones, estard disponible en

todos nuestros agencios y pagina web.

SEGURO CONTRATODO RIESGO.

DECIMA SEGUNDA: En caso LA CAJA lo requiera, LOS PRESTATARIOS se obligan a contratar directamente en una Compaia de Seguros a satisfaccidn de LA CAJA, una
poliza de seguro contra todo riesgo, en los condiciones requeridas por LA CAJA, que cubra El Bien oforgado en garantia, obligindose o mantenerla vigente hasta la
cancelacion del o los crédito(s) que se otorguen. Las condiciones requeridas por LA CAJA serdn informadas a LOS PRESTATARIOS ol momento de la solicitud de crédito,
ello sin perjuicio de su publicacion en la pagina web

La Péliza de Seguro contrateda debesd mantener las mismas condiciones por un plazo, por lo menosigual, al plozo del crédito que se otorga y deberd haberse cancelado
por adelontado el periodo minimo de un afio, salvo que la Péliza contratada admita el pogo fraccionado en cuotos mensuales, en cuyo coso para efectos del pogo del
sequro LA CAJA podrd, de aceptarlo asf LOS PRESTATARIOS, adicionar el monto de las primas mensuales del sequro a las cuotas del crédito, con la finalidad de garantizar
lavigencia de o pdliza hasta la cancelacion del crédito.

La Péliza deberd ser entregada a LA CAJA antes de la fecha prevista para el desembolso del crédito, debidomente endosada segin el modelo de endoso establecido por LA
CAJA, incluyéndose como condicidn que el contrato de sequro no serd resuelto por fulta de pago sin antes haber sido previamente comunicado o LA CAJA. Si por algin
notivo LOS PRESTATARIOS no hacen entrega o LA CAJA de la pdliza de seguro que corresponda, se suspenderd el desembolso del crédito correspondiente hasta que se
satisfoga dicha exigencia, de lo contrario LA CAJA podrd resolver el contrato de crédito que se trate sin responsabilidad alguna.

En el coso de las pélizas que no odmifen pagos fraccionados mensuales LA CAJA requerird o LOS PRESTATARIOS su renovacidn por el periodo de un afio y el pago dela
Rr}i{go del siguiente periodo, sequn corresponda, con 60 dias de anticipacion al vencimiento de la pdfiza, ello con la finalidad de tener lo seguridad de que el bien no se
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halle descubierto en ningén momento pues es obligacion de LOS PRESTATARIOS mantener la vigencia de la pdliza durante todo el plazo del crédito.
Cuando LOS PRESTATARIOS que no cumplan con renovar la Péliza o pagar las primas anuales con una anticipacidn de por lo menos 15 dias antes del vencimiento de lo
Péliza, LA CAJA podr pagar el monto de las primas directamente a la Compafa de Sequros, renovar dicha péliza o contratar una nueva Pélizo
LINEADE CREDITO ADICIONAL
Para efectos de cubrir el valor de la prima de lo péliza de seguros o las renovaciones que conirate LA CAJA en virtud de lo sefialado en el pdrrafo anterior, asf como
derechos, gostos, comisiones, fributos o pagos por deducibles en caso desiniestros que la ejecucién de lo Polizo pudiera generar, de manera adicional y exclusiva LA CAJA
oforga o LOS PRESTATARIOS, junto con el desembolso de éste rédito, una linea de crédito especifica y paralelo. LOS PRESTATARIOS autorizan a LA CAJA a pagor
directamente y contra esta linea de crédito, los conceptos antes sefialados.
Los cargos efectuadosa la Linea de Crédito, serdn pagados en diez cuotas mensuales desde la fecha del cargo, a la Tasa de Interés Compensatorio del tarifario vigente a la
fecha del corgo, el cual se encuentra en la pdgino web de LA CAJA (www.cajoorequipa.pe) y en fodas nuestras agencias. LA CAJA hard llegor o LOS PRESTATARIOS
mediante comunicacion directa conforme a lo establecido en la dusula sétima de este contrato, la Hoja Resumen y el cronograma de pagos el cual reemplazard, de ser
¢l caso, ol anterior, cuando se haga efectiva esta linea de crédito, asf como los documentos que sustentan los cargos efectuados contra la mismo.
Queda establecido que LA CAJA no asumird responsabilidad alguna por la no contratacidn de las pélizas o su renovacién, deficiencios de coberturas, desfose de volores,
concelacion de cobertura o insolvencia del asegurador, dado que es responsabilidad exclusiva de LOS PRESTATARIOS la contrataci6n, renovacidn, reemplozo, olcance de
las coberturas, términos y cumplimiento de las condiciones que deberd contener dicha paliza de seguro. En el caso que LA CAJA se encargue de la contratacion del sequro,
ésta serd responsable por que o misma cumpla con las mismas condiciones exigidas a LOS PRESTATARIOS.
En caso de incumplimiento en el pago de los cuotas del o los créditos(s) que se oforgue(n) o de la linea de crédito, LA CAJA podrd dor por vencidos los plazos de todos los
aéditos(s); sin perjuicio de ello, y con la finalidad de mantener el seguro vigente, LA CAJA podrd segtin su propia decisidn optar por seguir pagando el seguro cargando
dicho gastoa la linea de crédito, sin responsabilidad en caso no ejerciera ésta facultad.

valquiera de las opciones, I Bien deberd estor asegurado hasta el Valor Comercial ol momento de la contratocion del seguro. En caso lo cobertura de la pdliza de
sequros esté condicionada al cumplimiento de alguna clusula de insfalacién de dispositivos de rastreo satelital (GPRS) u ofros aspectos, es responsabilidod de L0S
PRESTATARIOS gestionar su cumplimiento en los plazos establecidos.
LOS PRESTATARIOS asumen fodo riesgo y responsabilidad por cualquier siniestro que pudiese sufrir El Bien materia de este confrato entre la fecha de entrega de los
mismos y la contratacidn de lo péliza de sequro o por cualquier siniestro no asegurado o excluido, liberando completamente a LA CAJA de cualquier responsabilidad,
inclusive si no llegase o efectuar la contratacion del seguro en ejercicio dela facultad contemplada en parrafos anteriores.
Todo riesgo no cubierto, cualquiera que fuere quien contratd el seguro, asf como fodo incumplimiento o negativa de pago o cobertura parcial por parte de lo Compoiiia de
Sequros, serd asumido infegramente por LOS PRESTATARIOS.
Cuando se produjese un siniestro que, a juicio de LA CAJA, afecte la apfitud o el buen funcionamiento u operatividad de I Bien por no ser comercialmente reparables y lo
empresa aseguradora acepte lo decloracion de Pérdida Total, lo suma que pague lo compaiiia de seguros serd indemnizado o LA CAJA y se aplicord o la cancelacién v/o
amorfizacion del copital, sequro, infereses moratorios, comisiones, infereses compensatorios que se encuentren pendientes de pago, en este orden de prelacion. El
convenio de Ajuste que se produzca, en caso de un siniestro, deberd previamente ser somefido  la aprobacidn de LA CAJA, antes de la aceptacidn por parte de LOS

PRESTATARIOS. .
Todo exceso que pueda resultar luego de aplicar lo indemnizacién ol pago referido beneficiard exclusivamente a LOS PRESTATARIOS, previo pago de los deducibles y de

los impuestos de Ley a que hubiera lugar.

URO DE DESGRAVAMEN.
DECIMA TERCERA: Por cada rédito contratodo y durante toda su vigencia, LOS PRESTATARIOS (s6lo personas naturales o el fitulor de la empresa individual de

responsabilidod limitada) se obligan a contratar y mantener vigente un seguro de desgravamen, segdn los linamientos establecidos por LA CAJA, para ello la pélizo
deberé considerar como beneficiario LA CAJA, pora que en caso de siniestros, la indemnizacidn sea generada a su fovor hasta por el monto del saldo insoluto de lo
deudo del crédito otorgado. Las condiciones requeridos por LA CAJA serdn informadas a LOS PRESTATARIOS ol momento de la solicitud de wrédit, ellosin perjuicio de su
publicacion en la pagina web.

LOS PRESTATARIOS deberdn proporcionar una copia completa de su paliza de seguros, asf como el endoso de cesion de derechos a favor de LA CAJA, segiin modelo que
proporcionard LA CAJA, en cuolquier momento hasta antes de la fecha de su desembolso. £l endoso deberd ser tromitado por LOS PRESTATARIOS ante lo compaiia de
sequros que emite lo pdliza y entregado a LA CAJA. LOS PRESTATARIOS deberdn acreditar que lo compaiiia de seguros comunicord a LA CAJA sobre cualquier
incumplimiento de LOS PRESTATARIQS que podria poner en riesgo la vigencia dela péliza.

Sin perjuicio de la obligacion que asumen LS PRESTATARIOS, LA CAJA podrd contrator, renovar y/o mantener vigente un seguro de desgrovamen ante el
incumplimiento de LOS PRESTATARIOS y, en tal caso, éstos deberdn reembolsar de manera inmediata los pagos realizados; en caso que LA CAJA hoya aceptado
contratarlo, LOS PRESTATARIOS autorizan o LA CAIA, con su firma en el presente contrato, o incluir el costo fotal de la péliza tomada en los cuotos del préstamo otorgado,
sequn se detalle en el Calendario o Cronograma de Pagos que forma parte de la Hoja Resumen.

El monto de lo prima y/o su forma de determinacién, osf como los riesgos cubiertos, sus condiciones, LOS PRESTATARIOS asegurados, los exclusiones del seguro, los
plazos para efectuar los recamos correspondientes /o lo presentaci6n de documentos a lo compaiiia de seguras, el nombre de lo compoiia de seguros el nimero de o
péliza se encuentran referidos en lo Hojo Resumen y en el Certificado de Seguro emitido por la compaiifa de seguros. Los variaciones de los caraderisticas y condiciones
del sistema de cobertura anfesindicodo se regirdn de acuerdo a lo establecido en el Certificado de Seguro.

En el caso que lo pélizo contratado por LA CAJA asegure o més de un Prestatario, ol fallecimiento de cualquiera de los asegurodos o compoiiia de seguros indemnizord o

LA CAJA enforma proporcional al nimero de asegurados dividiendo o prorrata el saldo insoluto de o deuda a la fecha del follecimiento. -
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LS PRESTATARIOS asegurados podrian suscribir uno Decloracion de Salud elaborada por o compadifa de seguros, siendo lo misma bajo jsromento de que es veraz,
completa y exacta, por lo que sefiola que cumple con las condiciones de la Pdliza de Seguros de Desgravamen y los requisitos establecidos en ella. Esta declaracion lo
formulan LOS PRESTATARIOS asegurados conociendo que en caso contrario, osf como en aquellos ofros casos que no se cumplan con las condiciones y requisitos de los
condiciones de lo péliza que declara recibir y conocer en su integridod, se perderd el derecho a lo indemnizacidn que deba pagar la aseguradora por el préstamo
contratado, con los efectos consiguientes para LOS PRESTATARIOS y/a sus herederos, quienes asumidn el pago de lo adeudado o LA CAJA conforme a los normas del
Cadigo Civilsobre sucesion y deudos del fallecido. €l procedimiento a seguir en coso de follecimiento se encuentra en o cldusula vigésima tercera del presente contratoy
ennuestra pagina web.
LOS PRESTATARIOS declaran fambién que conocen y aceptan que el seguro de desgravamen solamente pagard el saldo insoluto (saldo capitl) de lo deuda al dia desu
fallecimiento.
El sequro de desgravamen que contrate LA CAJA, no serd aplicablesi LOS PRESTATARIOS no estdn ol dio con el pago de sus cuotas, por lo que LA CAJA no serd responsable
de la ocurrencia de algn siniestro no cubierto originado por la falta de pago del seguro por incumplimiento de LOS PRESTATARIOS. £l sequro de desgravamen no cubrird
losreprogramaciones o refinanciaciones del crédito cuyo nuevo plazo supere la edad mdxima de los asegurados, establecidas por el seguro.
Teniendo en cuenta que lo controtacidn de lo pdliza de seguro de desgrovamen, es obligacin exclusiva de LOS PRESTATARIOS, es preciso sefialor que lo falta de
contratacion o renovacion de o péliza de seguro de desgrovamen por parte de LA CAJA, no genera para ésta responsabilidad alguna, dado que LA CAJA puede no eiercer
lo facultad establecido en el tercer parafo de esta clusula. En el supuesto que LA CAJA no contrate o pdliza del seguro de desgravamen, LOS PRESTATARIOS asumen el
riesgo del crédito se obligan a contratar el seguro a sélo requerimiento de LA CAJA. En el caso que LA CAJA contrate el seguro por cuenta de LOS PRESTATARIOS la misma
deberd contar con las mismas condiciones exigidas o LOS PRESTATARIOS y que s hallon publicadas en la pdgina web, no siendo responsable por fanto por lo ocurrencia
de algdn siniestro no cubierto por la péliza contratado.

Imputacidn de pagos en créditos vencidos:

DECIMA CUARTA: En los créditos vencidos, es decir cuando se haya dado por vencidas todas los cuotas, LA CAJA a su sola decision podrd imputar los pagos,
siguignte forma:

- De existir un solo crédito vencido el pago se podrd imputar hasta donde alcance en el siguiente orden: capital, gastos y comisiones pactadas, infereses moratorios y
compensatorios pactados.

- De exitir varios créditos vencidos LA CAJA podrd imputar el pago hasta donde alcance, de la siguiente forma: en primer lugar, ol copital de los obligaciones en el
siquiente orden: o la obligacidn menos garantizada; de estar igualmente garantizadas, a lo més onerosa, y, de ser igualmente onerosos y garantizadas, o la més
anfigua; en segundo lugar, o los gastos, comisiones, infereses moratorios y compensatorios pactodos de la obligacién menos garantizada; de estor igualmente
gorantizadas, o lo mds onerosa, y, de serigualmente onerosasy garantizadas, o lo mds antiguo.

- De acuerdo ol pocto deimputacidn de pagos establecido en la presente cléusula no opera la presuncion establecida en el articulo 1232 del Cédigo Gvil

REFINANCIAMIENTO Y REESTRUCTURACION DEL CREDITO.

DECIMA QUINTA: Se considera como "operacién refinanciada” af crédito respecto del cual se producen variaciones de plazo y/o monto del contrato original que
obedecen a dificultodes en lo capacidad de pago de LOS PRESTATARIOS. También se considera operacidn refinanciada cuando se producen los supuestos de novacién
contenidos en el articulo 1277° y siguientes del Codigo Civil, siempre que sean producto de las dificultades en lo capacidad de pago de LOS PRESTATARIOS.

El refinanciamiento podrd aprobarse previa solicitud escita de LOS PRESTATARIOS en lo Agencia en donde solicitaron el crédito, la cual estard sujefo a evaluacién. En
coso se apruebe el refinanciamiento y LOS PRESTATARIOS se encuentren conformes con las condiciones de interés y plazos propuestos, se refinanciard el crédito el cunl
serd pagado en los condiciones pactadas. Para el refinanciamiento de vorios deudas se generard un nuevo crédito que cancelard los créditos refinanciados, ¢
refinonciacion se regird por el presente contrato, y por los condiciones de una nueva Hoja Resumen, un nuevo cronagrama de pagos que se emitirdn y entregardn a LOS
PRESTATARIOS ol momento del refinanciamiento, asf como la emisidn de un nuevo pagaré. En el caso el refinanciomiento se refiera o un solo cédito se mantendrdn los
condiciones pactadas originalmente, variando Gnicomente las cuotas y el plazo conforme al cronograma de pagos que se emitird y entregard a LOS PRESTATARIOS ol
momento del refinanciomiento.

Se considera como "operacion reestructurada” o rédito sujeto o la reprogramacidn de pagos aprobada en el proceso de reestructuracion, de concurso ordinario o
preventivo, segin sea el caso, conforme a la Ley General del Sistema Concursal aprobada mediante la Ley N°27809.

Si el deudor presenta atrasos en el pago de las cuotas pactados o incumplimientos de los metas acordadas o deferioro en su capacidad de pago, LA CAJA reclasificard

deudor conforme a los normas sobre la materia.

CLAUSULA DE EXCLUSIGN DE RESPONSABILIDAD.

DECIMA SEXTA: LA CAJA no se responsabiliza por el usa, fin o destino del dinero entregado a LOS PRESTATARIOS en virtud del o los créditos que otorgue, quedando
excluido su responsabilidad en caso LOS PRESTATARIOS se hallen incursos en la comisién de algdn delito donde esté implicado dicho monto; en caso LA CAJA fome
conocimiento de tal hecho procederd conforme a lo cléusulo Novena del presente confrato.

DECIMA SETIMA: L0S PRESTATARIOS decloran bajo juramento que, el dinero obtenido en virtud del o los créditos que obtengan serd destinado  la realizacion o
financiamiento de actividades lcitos; exdluyendo de manera expresa a LA CAJA de cualquier responsabilidad en caso el dinero obtenido seo destinado a la realizacion o
financiamiento, por cuenta propia o ajena, de los delitos tipificados en los leyes penales de Delitos Aduaneros, contra el Lavado de Activas, o cualquier otro; para o cual,
declaran ademds conocer y haber sido instruidos por LA CAJA sobre los olcances de dichas normas.
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DOMICILIO DE LAS PARTES.

DECIMA OCTAVA: LOS PRESTATARIOSy FIADORES SOLIDARIOS para efectos del presente contrato, seftalon como domicilio elindicado en este contrato, lugar donde se
les cursordn los comunicaciones y notificaciones relativos a fa ejecucidn del presente contrato, salvo las comunicaciones que se efectien a través de medios masivos de
comunicacion conforme alo establecido en la léusula Quinta del presente.

Eneel cuso de variaci6n de su domicio se obligan a comunicar por escrito o LA CAJA en un plazo méxime de 30 dios, de producida fo variacion. Para que dicha variacién
sea vélida y oponible o LA CAJA, se deberd adjuntar o lo variacion copia de un recibo de semvicios publicos del mes anterior o la fecha de la solicitud, el nuevo domidilio
debe e cierto  estar ubicado en el radio urbano de ésta ciudad; de lo contrario ls notificacionesy comunicacién dirigidas al antiguo domicilio serdn plenamente vélidas
yeficaces. LA CAJAse reserva el derecho de realizor los verificaciones respectivos o fin de determinar lo existencia y veracidad de lo variacidn del domicilio.

LA CAJA no serd responsable por el eventual conocimiento que terceras personas puedan tener de las comunicaciones efectuadas por LA CAJA o domicilio sefialado como
vélido, siendo dicha situacion responsabilidad de LOS PRESTATARIOS y/o FIADORES SOLIDARIOS.

CARACT ER DE DECLARACION JURADA DE LA INFORMACION Y DOCUMENTACION PROPORCIONADA POR LOS PRESTATARIOS.
DECIMA NOVENA: LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS declaran tener conocimiento de lo dispuesto en el Art. 179 ds la Ley General del Sistema Financiero,
LeyN°26702 y se someten a sus prescripciones todo aquello no previsto expresomente en este confrato.

DEL ENVIO DE PUBLICIDAD.

VIGESIMA: LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS autorizan en formo previa, expresa e indefinida o LA CAJA a efecto de que ésta pueda remitir a su correo
electrénico publicidod respecto de los servicios o contratos que LA CAJA ofrece ol pablico en general, aunguedicha publicidad no tengan relacién con ef semvicio contratado
por medio del presente documento. En caso LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS no deseen recibir o referida publicidad, deberdn comunicarlo a LA CAJA.

JuK!SDK(ION APLICABLE.
VIGESIMA PRIMERA: LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS renuncian al fuero de sus domicilios y se somefen a fos juecesy tribunales de ésta ciudad para los

efectoslegales que deriven del presente contrato y de su ejecucion y cumplimiento de las obligaciones contraidas con LA CAIA.

CONSTITUCIGN DE FIADORES SOLIDARIOS.

VIGESIMA SEGUNDA: Los FIADORES SOLIDARIOS nos consfituimos en fiadores de L0S PRESTATARIOS, en forma solidario, irrevocable, incondicionada, ilimitada e
indefinida, renunciando expresamente al beneficio de excusion y de division, asf como o la facultad establecida en el articulo 1899° del (6digo Civil, obligdndonos o
pagar fodos las obligaciones derivadas del o los réditos que contraigan LOS PRESTATARIOS en ejecucion del presente contrato presentes o futuras, directas o indirectas,
aceptando desde yo cualquier modificacion o las condiciones del o los créditos que se les otorgue, o reprogromaciones, sin necesidad de comunicacién algune, aceptondo
todasles prorrogas de los plozos que LA CAJA tenga a bien concederles.

“Los FIADORES SOLIDARIOS pueden solicitar la informacion pertinente a la operacidn rediticia que garantizan en forma personal en cualquiera de nuestras agencias a
nivel nacional. Asimismo tienen el derecho de subrogarse en lugar de LOS PRESTATARIOS si pagan la obligacion de éstos.

PROCEDIMIENTO EN CASO DE FALLECIMIENTO DEL PRESTATARIO.

VIGESIMA TERCERA: En caso de fallecimiento de LOS PRESTATARIOS, sus herederos deberdn comunicarlo a fin de que, de ser el caso, LA CA solicite o la Compoiia de
€ oslaaplicacién del Seguro de Desgravamen. De no haber seguro de desgravamen contratado, EL PRESTATARIO sobreviviente, y los herederos de EL PRESTATARIO
faltecido deberdn seguir pagando lus obligaciones contraidas conforme a los normas legales vigentes, ello sin perjuicio de la fianza solidario constituida por los
FIADORES SOLIDARIOS, quienes deberdn cumplir con el pago de los obligaciones de EL PRESTATARIO hasta su total cancelacion, de lo contrario de inicioran las acciones

legalesque correspondan.

DE LA ATENCION DE RECLAMOS Y/0 DENUNCIAS.

VIGESIMA CUARTA: LA CAJA tiene implementado un Libro de Reclamaciones Virtual en fodas los agencias y pagina web, por lo que, LOS PRESTATARIOS podrdn
presentar vio web o en cualquiera de sus oficinas o nivel nacional reclamos o denuncias por los servicios prestados por LA CAIA, obteniendo una respuesta en el plazo
mdximo de 30 dios calendario, salvo que por la complejidad del caso amerite uno ampliacidn del plazo de respuesta por 30 dias adicionales. Alternativamente, [0S
PRESTATARIOS podrn presentar su reclamo o denuncia directomente ante el INDECOP, o la Plaaforma de Atencidn ol Usuario de lo Superintendencia de Bance y

Seguros, o cualquier ofra entidod compefente.

LEVANTAMIENTO DE GARANTIAS REALES.
VIGESIMA QUINTA: En coso que el rédito esté garantizado con una garantia real inscrita en los Registros Pdblicos, una vez cancelada la o los obligaciones respaldadas

por dicha garantia LOS PRESTATARIOS o FIADORES SOLIDARIOS, de serel caso, podrn solicitar o LA CAJA los documentos pertinentes a efecto de lograr la inscripcign del
levantamiento de los garantios constituidas sin costo alguno para LOS PRESTATARIOS. Es responsabilidad exclusiva de L0S PRESTATARIOS el recojo de los documentos
enlosinsfolaciones de LA CAJA, asi como su tramitacion y costos notariales y registrales. LA CAJA no participa en ningdin acto vinculodo ol levantomiento de la gorani,
que nosea la elaboracion y entrega de la minuta correspondiente, asi como la firma de la Escritura Pébtica de serel caso.
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SOLICITUD DE INFORMACION DE LOS PRESTATARIOS. s ;

VIGESINA SEXTA.: L0S PRESTATARIOS tienen derecho a solicitar fos extractos de sus créditos ya sean fotales o parciales. Si LOS PRESTATARIOS lo solicitan, LA CAJAes
enviord mensualmente un extracto con el detalle de los movimientos del mes por via electronica ol correo electronico seialado por LOS PRESTATARIOS o por medio de lo
pigin web o por medios fisicos ol domicilio serialada en el presente confrato, para este dlfimo caso podid cobrar el importe del costo que este servicio implique el cual se

encuentra establecido en lo Hoja Resumen.

CLAUSULAS APLICABLES EN CASO BE CONSTITUCION DE GARANTIA MOBILIARIA DE DEPOSITOS.

CONSTITUCION DE GARANTIA MOBILIARIA.

VIGESIMA SETIMA: LOS PRESTATARIOS y/o Los FIADORES SOLIDARIOS, a efecto de garantizar todas las obligaciones derivadus del o los créditos otorgades en
ejecucidn del presente contrate, asi como todas aquellas obligaciones presentes o futuras, directos e indirectas, constituimos garantia mobiliaria a favor de LA CAJA sobre
ios depasitos de ahorro que se defollon en el Anexo 01 del presente contrato y que se hallan depositados en LA CAIA, hasto el monto de la valorizacion convencional
establecida porlus portes en la ddusula Trigésima Primera del presente contrato.

VIGESIMA DCTAVA: LOS PRESTATARIOS y/o Los FIADORES SOLIDARIOS declaran bajo juramento que los depdsitos de ahorro constituidos en garantio mobiliaria son
de sy propiedad exclusiva y que los mismos no fienen gravémenes vigentes o medida judicial o extrajudicial alguna que los ofecte.

COBERTURA DE LA GARANTIA MOBILIARIA.

YIGESHMA NOVENA: La garantio mobiliaria constituida por el presente documento, garantizo el capital adeudado, los infereses compensatorios y moratorios, los
comisiones, los gastos, primas de seguro, los costas y costos procesales, la indemnizacién por dafios y perjuicios, asf coma de las demds obligaciones derivados del o los
aréditos otorgados en ejecucion del presente contrafo, presentesy futuras, directos o indirectas.

EXTENSIGN DE LA GARANTIA MOBILIARIA.
TRIGESIMA: Lo gorantio mobiliaria constituida en el presente contrato afecta ol capital de los depdsitos, sus infereses generados o que generen en un futuro, asi como

st renovadon de ser el caso.

TASA(I@N COMVENCIONAL.
TRIGESIMA PRIMERA: Los partes acuerdan como valor de tasacion de los depdsitos ofectos en garantia el monto que resulte de la sumatoria del soldo capital de los
mismos, mds los intereses generados o que generen en el futuro hasta la fecha de ejecucidn de la garantio.

PlA[d DEVIGENCIA.
TRIGESIfAA SEGUNDA: La vigencia de fo garontia mobiliaria es indefinida.

EJECUCION DE LA GARANTIA MOBILIARIA.

TRIGESIHA TERCERA: En coso de incumplimiento en el pago de cualquiera de las obligaciones derivadas del o los crédito(s) oforgados en ejecucion del presente
contrato, asf como todas aquellos obligaciones presentes o futuras, directas e indirectas, o el acaecimiento de las causales de preclusion de plazos o resolucidn previstos
enel presente contrato, LA CAJA podrd optar alternativamente por:

1. Adjudicarse los bienes oforgados en garaniia mobiliaria ol valor de tasacién convencional previsto en la ddusula Trigésima Primera, pora lo cual LA CAJA, enviard una
caita nofaiial a LOS PRESTATARIOS y/o FIADORES SOLIDARIOS, asf como al representante comdn designado para lo transferencia de los bienes conforme aparece mos
adelonte, haciéndole saber el monto detallude de la obligacién garantizada incumplida y el valor de los bienes afectos en garontia de acuerdo o lo pactado en la cldusul
Trigésima Primera.

A fin de dor complimiento o lo presaito en la presente ciGusulo, los partes de comdn acuerdo oforgan poder especifico e irrevocable en forma indistinta ol Sr.
Mortillero Poblico debidamente inscrito y hébil, identificado con DNI

N
val Sr.

O — Martillero Pdblico debidomente inscrito y habil,
identificado con DNEN® oo , con omicilio 010 COlIE ...vvvvooooeoeeeeeeee s ;
pait que proceda a suscibir lo documentacion necesaria para la fransferencia de los bienes dados en gorontio a favor de LA CAJA.

1 pago derivado de lo ejecucion de la gorantic mobiliaria se imputard en el siguiente orden: costasy costos procesales, comisiones, gastos, sequros, intereses moratorios
v compensaforios devengados, y por dlfimo al capital.

2. L CAJA podra hocer uso de su derecho de compensacién previsto en la cléusula Octava del presente contrato y en el inciso 11° del articulo 132° de a Ley General del
Sisterna Financiero - Ley N° 26702, ol valor de tasaci6n convencional previsto en o clGusula Trigésima Primera.

Pora fal sfecto, LA CAJA, cancelard el o los depésito(s) afectado(s) en garantio aplicando el monto del capitol y los intereses generados a los sumas adeudads en el
siguiente orden, comisiones, gostos, seguros, intereses moraforios y compensaforios devengados, y por dltimo ol capital.

L& CAjA comunicard o LOS PRESTATARIOS ¢ FIADORES SOLIDARIOS, lo ejecucion de lo garantia mobiliaria mediante comunicacidn a su domicilio.

£n cualquisro de los casos onteriores, LA CAJA podr realizar por cuenta y cargo de LOS PRESTATARIOS o de Los FIADORES SOLIDARIOS, las operaciones de compray
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venta de moneda extranjera o conversiones que sean necesarias en la correspondiente moneda adeudada, aplicando el respectivo tipo de cambio que LA CAJA tengo

vigente ol momento de lo adjudicacidn.
Si el valor de los bienes afectos en garantia fuere mayor que el monto de l deuda, LA CAJA queda autorizoda o consfituir nuevos depdsitos o nombre de LOS

PRESTATARIOS y/o FIADORES SOLIDARIOS con los saldos que se originen, los mismos que se manfendrdn afectados en garantia de todas las demds obligaciones
presentes o futuras, propias o de terceros, sin necesidod de intervencién de LOS PRESTATARIOS y/o FIADORES SOLIDARIOS para la imposicion de estos nuevos depdsitos.
El nuevo depdsito se constituird por el mismo plazo que el depdsito original, sin embargo los demds condiciones serdn las que LA CAJA mantenga vigentes o la fecha del

depdsito y conforme al Tarifario vigente dependiendo del monto de los mismos.
Si el valor de los bienes afectos en garantia fuere menor que el monto dela deuda, LA CAJA podrd exigir el saldo mediante la emision de un titulo con mérito ejecutivo.

DE(L,ARACI(')N DE LOS PRESTATARIOS.
TRIGESIMA CUARTA: LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS, declaran expresamente que previomente o la celebracion del presente contrato han recibido foda

lainformacion necesaria acerca de los condiciones del mismo.
LOS PRESTATARIOS y FIADORES SOLIDARIOS, ademds declaran haber leido previomente a su suscripcidn el presente contrato, y que hon sido instruidos acerca de los
alcances y significodo de los términos y condiciones establecidos, habiendo sido absueltas y aclaradas o satisfoccion sus consultas y/o dudas, por lo que decloran tener

plenoy exacto conocimiento de las condiciones establecidas en dichos documentos.

Cargo de Recepcian: LOS PRESTATARIOS declaramos haber recibido una copia del presente contrato, que contiene las cldusulas generales de contratacidn aplicables o
fodos los créditos que solicitemos bajo el sistema de cuotas (no revolvente), a partir de la suscripcidn del presentey en el futuro, asf como una copia de la Hoja Resumen,
(ronograma de pagos el pagaré incompleto, los cuales declaro aceptar en suinfegridad.

Lugar y fecha: R de

P. LA CLIA P LA CAJA

Domicilio:
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LOS PKESTATARIOS:
1. Nombires v AmeIN008: comsmsmmsmmmnmnmrms s T o o ST e T e

11—

Nombre cel Representonte o Apoderedo: ........oooveecee..eee

DD 0wt A 5RO AR P S8

2. Nomb1es Y APBIAOS: .oovooooooo oo

DOINC: .......

Nombre del Representane o Apoderado:

DOI N°:

Direccion:

111 [| ———

3. Nombres y Apellidos: .

DOIN®: .o

Nombre del Representonte o Apoderado: ...

DOI°:

Direccion:

Firme: ....... e
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LOS FIADORES SOLIDARIOS:

1, Movtibresy Apallidnss coucusssssasssssasmmmsasasmessmmssssas e e VI

Nombre del Representante 0 APOBBTOHO: ...t

DTN e sirmsisrsssse st massesssSbismssssss b eesssmesss oyt nidionbiizs

L

<. lombres y Apellidos: .........o...oocovcco. . s

DOI Ne: G s SR

DITBCCION: ...t eee e

FITMO: oo

3. Nombres y Apellidos: ..... R T sV R emsomssessestessasssane s sk s R A

DOTN®: o

Nombre del Representante 0 APOGRIGA0: ................oooooeoeeeeeeee oo v

DOIN°: ... T O

Direccion: .......... T s e, B——
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ANEXO 01
CUENTAS DE AHORRO CONSTITUIDAS EN GARANTIA MOBILIARIA

Conforme a o cléusula VIGESIMA SETIMA del Contrato Unico de Préstamo, a continuacidn se detallan los depésitos de ahorros constituidos en garantia del
cumplimiento de los obligaciones del o los créditos que se otorguen en ejecucion del referido contrato:

1. Depdsito en moneda , nomero ...... , por la suma de:
¥ sus renovaciones.
2. Depdsito en moneda .. , Nimero , por la suma de:

Yy sus renovaciones.

3. Depdsito en moneda , nimero , por la suma de:

—
—

y Sus renovaciones.

4. Depdsito en moneda , nimero , por la suma de:

¥ SUS renovaciones.

P LA CAJA P. LA CLIA

Los Prestatarios o los Fiadores Solidarios

Firma Firma Firma
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ADENDA AL CONTRATO DE CREDITO

Conste por el presente documento una ADENDA AL CONTRATO DE CREDITO o PRESTAMO, suscrito entre la
CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE AREQUIPA, 2 quien en adelante se les denominara LA CAJA con
RUC N° 20100209641, debidamente representada par los funcionarios que suscriben &l final del presente documento;
y de | ofra parte la(s) persona(s) que suscriben el presente documenio, en adelante LOS PRESTATARIOS y
FIADORES SOLIDARIOS de ser el caso, cuyos datos de identificacion y domicilio se consignan al final del presente
decumento; conforme a las cléusules siguientes:

ANTECEDENTES:

PRIMERA.- LAS PARTES, han celebrado un Contraio de Crédito o Préstamo el que es aplicable a todos los créditos
contratades por LOS PRESTATARIOS en la fecha y lcs que contrate en el futuro, los cuales se regiran ademas por
las condiciones particulares contenidas en la Hoja Resumen y Cronograma de Pagos, los cuales se han emitido en su
cporiunidad.

OBJETO DE LA ADENDA:

SEGUNDA.- Es objeto del presente documento, adecuar el contrato antes referido, a ias normas de caracter
imperativo establecidas en por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs., para Io cual se modifica la clausula
denominada “FACULTAD DE EFECTUAR PAGOS ANTICIPADOS Y AMORTIZACIONES', Ia cual quedara redactada
conforme a lo siguiente:

FACULTAD DE EFECTUAR PAGOS ANTICIPADOS Y ADELANTO DE CUOTAS.

(...): LOS PRESTATARIOS en cualquiera de nuestras agencias tienen la facultad de efectuar el pago anticipado
de cuotas (parcial) o del saldo de su crédito (total), con la consiguiente liquidacion de intereses, comisiones y
gastos al dia de pago, asi como el pago adelantado de las cuotas establecidas en el cronograma de pagos.

El pago anticipado del total de la obligacién imporia la cancelacion del crédito. El pago anticipado parcial
importa la cancelacion de un monto mayor a dos cuotas (que incluye aquella exigible en el periodo) , trae como
consecuencia la aplicacion del monto al capital del crédito, con la consiguiente reduccion de intereses, las
comisiones y los gastos derivados pactados al dia de pago. En ambos casos, LA CAJA cobrara primero los
gastos. comisiones, intereses moratorios, de existir, y los intereses compensatorios, que se hayan generado al
dia de pago. El pago anticipado parcial del crédito podré eplicarse a solicitud de LOS PRESTATARICS, a la
reduccion del numero de cuotas con la consecuente reduccion del plazo del crédito o, a la reduccicn del monto
de las cuotas, manteniendo el plazo original. En aquellos cascs en los que LOS PRESTATARIOS no pueda
realizar dicha eleccion, se procedsra automaticamente a la reduccion del nimero de cuotas. En todos los casos,
realizado el pago, inmediatamente se emitira un nuevo cronograma de paqos, el cual sustituira al anterior. Las
Partes estéan de acuerdo en que dicha operacion no constituye una novacion de la obligacion. £l procedimiento
para efectuar el pago anticipado {otal o parcial de las obligaciones, estaré disponible en fodas nuestras agencias
y pagina web.

Sin perjuicio de lo antes rsierido, LOS PRESTATARIOS podrén manifestar expresamente su voluntad para
adslantar el pago de sus cuotas, procediendo LA CAJA a aplicar el monto pagado en exceso sobre la cuota del
periodo a las cuotas inmedialas siguientes.

El Adelanto de cuotas a solicitud de LOS PRESTATARIOS, es el pago menor o igual al equivalente de dos
cuotas y trae como consecuencia la aplicacion del monto pagado a las cuotas inmediatamente posteriorss a la
exigible en el periodo, sin que se produzca una reduccién de los intereses, comisiones y los gastos pactados. Sin
perjuicio de elio, LOS PRESTATARIOS podrén solicitar antes o al momento de efectuar el pago, que deberé
procederse a la aplicacion del pago como anticipado, resultando aplicabis lo paciado respecto & pago
anticipado. en lo que corresponda.(...)

TERCERA.- En mérito a las normas de caracter imperativo dictadas por el Ministerio de Justicia en relacion a la
proteccion de datos personales, se modifica la cldusula denominada "“CARACTER DE DECLARACION JURADA DE
LA INFORMACION Y DOCUMENTACION PROPORCIONADA POR LOS PRESTATARIOS' la cual quedara
redactada conforme a lo siguiente:

"AUTORIZACION Y muTEuCIO“uE DATOS PERSONALES:
(...).-EL CLIENTE proporciona foda la informacion que se le solicite, la que'tiene la condicién de declaracion
jurada.

Lea informacion que EL CLIENTE proporciona a LA CAJA sobre su nombre, apeliido. nacionalidad. esiado civil,
documento de fidad, ocupacion, estudios. domicilio, coreo ele . leléfono. estado de sa/u'l
aciividades que realiza, ingresos econémicos, patrimonio, gastos, entre otros, asi como la informacion referida a
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los rasgos fisicos y/o de conducta que lo identifican o fo hacen identificable, como su huella dactilar. su voz, efc.
(datos biométricos), conforme a ley. es considerada Datos Personales.
EL CLIENTE proporciona a LA CAJA su consentimiento iibre, previo, expreso e informado para que sus Datos
Personales sean lratados por ésta, es decir, que puedan ser recopilados, registrados, organizados,
almacenados, conservados, elaborados, modificados, blogueados, suprimidos, extraidos, consultados. utilizados.
transferidos o procesados de cualquier cira forma prevista por ley. Esta autorizacion es indefinida y se
mantendra inclusive después de terminadas las operaciones y/o los Contratos que EL CLIENTE tenga o pueda
tener con LA CAJA.
Los Datos Personaies de EL CLIENTE seran aimacenados (guardados) en el Banco de Datos de Clientes del
cual LA CAJA es titular o en cualquier otro que en el futuro se pueda establecer. LA CAJA ha adoptado las
medidas necesarias para mantener segura la informacion.
Al dar esta autorizacion EL CLIENTE permite que LA CAJA:
a) evalle su comportamiento en el sistema bancario y financiero y su capacidad de pago;
pueda decidir si se le otorga el o los productos y/o servicios que solicite;
¢) le ofrezca ofros productos y/o servicios de LA CAJA yfo de terceros (Por ejemplo: préstamoes, seguros, entre
otros), lo que se podré hacer también mediante terceras personas;
sjecute encuestas de satisfaccion y estudios de mercado, en forma directa o mediante terceras personas
le envie ofertas comsrciales, publicidad e informacion en general de los productos y/o servicios de LA CAJA;
gestione el cobro de deudas, de ser ef caso;
use, brinde y/o transfiera esta informacion a terceras personas, dentro o fuera del pais, vinculadas o no a LA
CAJA, nacionales o extranjeras, publicas o privadas en gjercicio de la ley; también, al Gobiemo, asi como a
" entidades financieras nacionales o extranjeras, de acuerdo con las disposiciones legales del lugar de origen de
estas entidades y a la operativa que realice LA CAJA en cumplimiento de eflas; asimismo, a empresas de
mensajeria, auditoria, seguridad, sistemas, entre otras que requieran la informacion en relacion con las
funciones de LA CAJA. LA CAJA se compromete a que las empresas vinculadas a ésta, asi como las de
mensajeria, auditoria, seguridad, sistemas, entre ofras que requieran la informacion para sus funciones, estén
obligadas ‘a salvaguardaria confidencialmente; es decir, no revelarén informacion alguna de EL CLIENTE, salvo
en situaciones expresamente previstas en fa ley.
EL CLIENTE puede revocar el consentimiento para tratar sus Datos Personales en cualquier momento. Pare
ejercer este derscho o cualquier ofro que la ley establezca con relacion a sus Datos Personales, debera
presentar una solicitud escrita en nuestras agencias. Se podran establecer ofros canales para tramitar estas
solicitudes, lo que sera informado oportunamente por LA CAJA su pégina web (www.cajaarequipa.pe).

(=
A

oo e

g

RATIFICACION:
CUARTA.- LAS PARTES, sg ratifican en lo demas que contienen el respectivo Contrato de Crédito, en lo que ne se

oponga al contenido de la presente Adenda.

Cargo de Recepcion: LOS PRESTATARIOS declaramos haber recibido una copia de la presente adenda. Asimismo
declaramos que hemos sido informados sobre las diferencias entre el pago adelantado y el pago anticipado, los
derechos para requerir su aplicacion y la forma como esta procede.

Eechaisr st ann ot

Mary Imelda Ferrel Zeballos Ramiro Postigo Castro
DNI.29649259 DNI.07788079
APODERADO APODERADO

Direccion: Calle La Merced 108, Cercado - Arequipa
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CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE AREGQUIPA S.A

REGISTRO DE CUENTAS I’: AHORROS

QJAQLOS3
NUMERO DE CUENTA
00036132802100004002

Fecha. i

Agencia:

Fec.Rag  07.09/15

Datos de ia Cuenta

Producto Meneda
Tipo N de Firmas
Plazo (Dias) - VENTITRENIC

Mcnto |

—
i
i

23]
m
>

DATOS DEL TITULAR REPRESENTATIVO

Apellidos y Nombre / Razén Social
Luyar de Nacirentc . 2X0
Tir:o de Persona FISiCA

Te+fono

Direccion Legal

Distrito

Provincia .

Cocumento : DNVLE-
Estade Civil

Dcupacien

Departamento

Observaciones

La apertura de la cuenta de @homo que se solici,
Servicios Complementarios”. cuyas condiciorn

cndiciones Generales E:
iente y clara. recibiendo

a los Contralos de Depositos y
cta una copia del mismo.”

Nro. Nombre

Firma

DNILE-

Sigias y VobBo dei Funcicnario

IMPORTANTE: EL
por

At @0 i

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis

Siglas y YoBo del Funcionaric

A R L RIS B it




Universidad
Nacional del

TESIS UNA - PUNO

w—-—‘
0JAQLOSS
.caja CARTILLA DE INFORMACION
arequipa CUENTAS DE AHORROS-AHORRO MOVIL
— . DATOS DE LA CUENTA ]
Nro.Cuenta: it o & Periodo de Capitalizacién: Mensual

La Tasa de Rendimiento Efectiva Anual
(TREA) es: TREA Min. 0.650 % (Fija)

TREA Max. 3.500% (Fija)
Fecha de corte para el abono de intereses:

Ultimo dia de cada mes, en la misma cuenta.

Titular(es):

Moneda/Monto: S/.  0.00 ¥

Tasa de Interés Compensatoria Efectiva Anual(TEA
360 dias): TEA Min. 0.650 % (Fija)

TEA Max. 3.500 % (Fija)

Aplicable diariamente segun saldo que permanezca
vigente en la cuenta al final del dia de acuerdo

al Tarifario vigente del producto.

* SUJETO A CONFIRMACION DE DEPOSITO EN VENTANILLA

EJEMPLO OPERACIONES EN CANALES =
) - DE ATENCION
Tasa de Rendimiento Efectivo Anual (TREA) para un [ Con la tarjeta de débito y clave secreta podra
afio (360) dias, asumiendo que no existen realizar:

transacciones adicionales a la apertura de la cuenta: | _ Depésito en efectivo en:

Ahorros  por S/. 1,000.00 0.650000 %TEA Ventanillas en Agencias y Agentes
Ahorros por US$1,000.00© 0500000 %TEA | Corresponsales

Saldo minimo de equilibrio: Saldo requerido en cuenta -;e;:og:!t? ol CAheq“? en:

para no perder ni ganar es cero (S/. 0.00y US$ 0.00) | ¥&nianiias en Agencias

Saldo minimo de equilibrio: No tiene saldo minimo - Retiros en: ) ) »
Ventanillas en Agencias, Cajeros automéaticos

propios, Cajeros automaticos de ia red VISA v
Agentes corresponsales.
- Transferencias en:
Ventanillas en Agencias, Cajeros automaticos
propios y Caja Arequipa Internet
- Cancelacién de Cuenta en:
Ventanillas en Agencias

5 TARIFARIOQ DE COMISIONES Y GASTOS
"COMISION O GASTO IMPORTE OPORTUNIDAD DE COBRO
Despues de la emision
S/.1.00 del documento

i

|

|

|
—
I

iComisién por entrega fisica del Estado de
|Cuenta (por hoja)

[Comisién por depositos en monedas S/. 30.00 (4) Al efectuar la transaccion
|Comision por duplicado de Tarjeta S/.7.00 Al momento que se solicite
Comisién por operaciones en cajeros auto-
maticos (ATM) de otros bancos
En el Peru:
Por disposicién de efectivo S/.7.00 Por disponer de efectivo
Por consulta de salde o movimiento S/.1.50 | or consulta
En el extranjero:
Por disposicion de efectivo $/.7.90 + 0.42% del monto Por disponer de efectivo
retirado
Por consulta de saldo o moviriento  |S/. 2.00 Por consulta

Cod. 5152.05.15
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Comision por compras en el extranjero

1% del monto de la compra

Al efectuar la transaccion

Gasto canje de cheques

|
& |
{
|

Misma plaza soles Sin costo )
Otra plaza soles S/. 3.00 (1) Al dia siguiente de |
Misma plaza délares Sin costo procesado el canje |
| Otra plaza dolares US$ 1.00 (1) .
Gasto por rebote en canje de cheques (1) Al dia siguiente de |
depositados conocido el rechazo |
Comision por Transferencias Interbanca-
rias de salida via BCRP $/.13.00 (1) Al efectuar la transaccion

Misma plaza / Ordinarias

Comisiones de Servicio de Transferencia
Interbancaria / Tipo de Transferencia

S/.4.00/U$ 1.50

Al efectuar la transaccién

Misma plaza / Pago de proveedores

S/.4.00/US$ 1.50

Al efectuar la transaccion

Misma plaza / Pago de haberes y CTS

S/.4.00/U$ 1.50

Al efectuar la transaccion

Otra plaza / Pago de Haberes

S/.7.00/US$ 2.50

Al efectuar la transaccion

Otra plaza / Ordinarias, CTS

S/. 3.50+0.60% (2)
U$ 1.30+0.60% (2)

Al efectuar la transaccion

Otra plaza / Pago de proveedores

S/.3.50+0.60% (2)

Al efectuar la transaccion

Plaza exclusiva

@
US 1.30+0.60% (2)-
S/.3.50+1.60% (3)
US 1.30+1.60% (3)

Al efectuar la transaccion

Retencién Judicial y/o administrativa

Retencion S/. 25.00
Remision del monto

Al efectuar la retencion
Al efectuar la emision

embargado S/. 30.00 del monto embargado

Emision de Informacion para entidades

varias por carta o constancia entregada
Consulta de saldos en ventanilia a partir
de la 4ta consulta S/. 5.00

S/. 14.00 Al momento de la solicitud

Al momento de la solicitud

Duplicado de comprobantes o contratos ~ |S/. 10.00 Al momento de la solicitud
Revision de poderes persona juridica en

apertura de cuenta o modificacion o !
actualizacion de la cuenta S/. 20.00 Al momento de la solicitud
Anulacion de cheque de gerencia,

cheque personalizado u orden de pago S/.20.00 Al momento de la solicitud
Evaluacion de documentos fallecidos S/. 35.00 Al momento de la solicitud

Operaciones Interplaza, depdsito / retiro/

cancelaciones.

Otra plaza para cuenta de persona natural

o persona juridica efectuado en diferente i -

plaza a la apertura de la cuenta. 0e

Al realizar la operacion en ventanilla bajo

los siguientes parametros: MIN S/.7.30

- Para operaciones menores a S/. 3.000 MAX S/. 450.00
se aplicara a partir de la sexta operacion |(*)

- Para operaciones mayores o iguales a
S/. 3.000 se cobrara a partir de la primera

operacion
Envio mensual de extractos de cuenta o
calendario de pagos en forma fisica

0.45% del monto Al efectuar la transaccion

Mensua!

S/. 6.40
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(1) Adicionalmente se trasladara el importe que cobre el banco.

(2) Se cobrara el porcentaje indicado sobre el monto a transferir teniendo en cuenta los
siguientes limites: Monto minimo en nuevos soles S/.14.00 maximo S/ 210.00; en
dolares minimo US$ 5.00 maximo US$ 70.00.

(3) Se cobrara el porcentaje indicado sobre el monto a transferir teniendo en cuenta los
siguientes limites: Monto minimo en nuevos soles $/.28.00, maximo S/.210.00; en
dolares minimo US$ 10.00 maximo US$ 70.00.

(4) Se aplicara para depositos que por dia superen S/. 1,000.00 en monedas, y por cada
S/.1,000.00 adicionales.

(*) El detalle de las agencias pertenecientes a cada plaza puede ser consultado en

nuestra pagina web: www.cajaarequipa.pe

NOTAS ADICIONALES
Para las comisiones o gastos sefialados so6lo en nuevos soles, se cobrara en cuentas en moneda
extranjera el equivalente en dolares americanos el monto establecido en nuevos soles, al tipo de
cambio compra vigente en la Caja el dia de la operacion.
Todos los importes estan afectos al Impuesto a las Transacciones Finaricieras (ITF) excepto en el
caso de cuentas exoneradas u operaciones inafectas de acuerdo a Ley. La tasa del ITF vigente a
partir del afio 2011 es de 0.005% del monto de la operacion. La tasa del impuesto para los afios
posteriores se regira de acuerdo a Ley.

- . Todas las cuentas de Ahorros se encuentran cubiertas por el Fondo de Seguro de Depdsito; cuya
cobertura esta sujeta a una actualizacion trimestral.
El cobro de los conceptos mencionados se realizara mediante cargo en cuenta del cliente o en
efectivo en la oportunidad en que solicite el servicio o se efectue el gasto.

RESUMEN DE ALGUNAS CONDICIONES CONTRACTUALES RELEVANTES PARA LAS PARTES

Cuentas Inactivas: :
LA CAJA declardra como cuentas inactivas las que se encuentren dentro de los siguientes supuestos

no obstante lo cual continuarén generando intereses con las tasas vigentes a favor de EL CLIENTE:
Las cuentas que no registren movimientos durante 12 meses;
Los saldos de las cuentas que permanezcan inactivas durante un periodo de 10 afios, pasaran. a
formar parte del Fondo de Seguro de Depositos, conforme al articulo 182 de la Ley General del
Sistema Financiero y de Seguros N° 26702.
Limites maximos horarios (limites acumulativos en un ciclo de 24 horas):
Son establecidos automaticamente para operaciones realizadas con la Tarjeta de Débito en
Canales alternativos de atencidn distintos a ventanilla como son Cajeros Automaticos (Propios y
Cajeros Automaticos afiliados a la Red Visa), Agentes, Caja Arequipa Internet y otros que la Caja
Arequa ponga a su disposicion y son:
Limites para operaciones de retiro en cajeros automaticos y Agentes:
Limite diurno (6:01 am a 8:59 pm): S/. 700 o su equivalente en dolares.
Limite nocturno (9:00 pm a 6:00 am del dia siguiente): S/. 500 o su equivalente en dolares.
Limite para operaciones ds compras o consumo en establecimientos: S/. 2,000 o su
equivalente en dolares.
Limites para el total de Operaciones de: Transferencias Interbancarias en cuentas propias o
de terceros, Transferencias a Terceros, Pago de Pensiones, Pago de Servicios y Pago de
Creéditos de Terceros: S/. 700 o su equivalente en délares.

- Transferencias a Cuentas Propias o Pago de Créditos Propios: llimitado (Se consideran
Transferencias entre Cuentas Propias cuando ambas cuentas corresponden a los mismos
titulares, y el primer titular es el mismo en ambas cuentas de acuerdo a las normas sobre ITF)

El cliente puede solicitar el incremento de limites en cualquier de las agencias dela Caja
Arequipa.
El retiro realizado por ventanillz en Agencias NO TIENE LIMITE.

La Cuenta de Deposito se abrira a solicitud expresa de EL CLIENTE con la suscripcion de la
Cartilla de Informaciony el -Registro de Cuenta o Solicitud de Apertura de Cuenta y una vez
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efectuado el abono respectivo en la cuenta, salvo que se permita la apertura sin previo abono.

Uso de la Tarjeta de Débito y Cajeros Automaticos:
El cliente bajo su exclusiva responsabilidad debe comunicar de inmediato a LA CAJA'y por la

via mas répida, | a pérdida, el extravio, sustraccion o robo de la Tarjeta de Débito de la CAJA
AREQUIPA. EL CLIENTE asume total responsabilidad por el uso irregular o fraudulento que
pueda hacerse conla Tarjeta de Débito de LA CAJA AREQUIPA, hasta la comunicacion del
hecho a LA CAJA, salvo que se trate del caso comprobado que terceros hayan efectuado
operaciones violando politicas de seguridad informatica o el sistema de control de LA CAJA,

y en general mediante acciones que constituyan delitos informaticos.

EL CLIENTE asume la obligacién de utilizar la Tarjeta de Debito y la clave secreta, en forma

exclusiva, personal e intransferible. Toda operacion que se realice con la Tarjeta de Débito,

se reputara efectuada por EL CLIENTE.

DECLARACION FINAL DEL CLIENTE )
Declaro haber leido previamente las CONDICIONES GENERALES Y ESPECIALES APLICABLES

A LOS CONTRATOS DE DEPOSITOS Y SERVICIOS COMPLEMENTARIOS y la presente Cartilla
de Informacion, y que he sido instruido acerca de los alcances y significado de los términos y
condiciones establecidos en dichos documentos,habiendo sido absueltas y aclaradas a mi
satisfaccion todas las consultas efectuadas y/o dudas, por lo que suscribo el presente documento
en duplicado y con pleno y exacto conocimiento de las condiciones establecidas en dichos

documentos.
05 de Junio del 2015

EL CLIENTE LA CAJA

Nota.- El resumen de las condiciones detalladas en el presente Anexo tiene Unicamente una
finalidad informativa por lo que no sustituye al documento que contiene las CONDICIONES

- GENERALES Y ESPECIALES APLICABLES A LOS CONTRATOS DE DEPOSITOS Y
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS.
http://www.cajaarequipa.pe.

* Para maés informacion visite nuestra pagina web:
La empresa proporciona esta informacion con arreglo a la Ley N° 28587 .y la Resolucion

SBS N°8181-2012, Reglamento de Transparencia de Informacion y DISpOSICIOneS
Aplicables a la Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero. }
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CONDICIONES GENEBALES Y ESPECIALES APLICABLES A LOS
CONTRATOS DE DEPOSITO Y SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Conste por el presente documento los Condiciones Generales y Especiales Aplicables a los Contratos de Depdsito y Servicios Complementarios, que celebran de una parte la Cajo
#iunicipal de Ahorroy Gédito de Arequipo S.A., con RUCN° 20100209641, inscrita en lo Partido N° 11000281 del Registro de Personas Juridicas de los Registros Péblicos de
4requipa, o quien en odelante se denominard LA CAJA, debidomente representada por los funcionarios que suscriben ol fincl del presente documento; y de lo ofra parte la(s)
persona(s) que suscriben el presente documento, en adelonte EL CLIENTE, cuyos datos de identificacidn y domicilio se consignan o final del presente documento; conforme o
las clausulas siguientes:

F| presente contiene las condiciones generoles y especioles aplicables al o los depdsitos y servicios complementarios que EL CLIENTE contrate en lo fecha de suscripcin del
oresente y los que contrate en ef futuro en forma individual o conjuntamente con otrs personas, y que Lo Caja de conformidad con las normas regulotorias, sus politicas y
eglamentos acuerde oforgorle. Coda uno delos depésitos y/o servicios complementarios contratados por EL CLIENTE y/0 que contrate en el futuro se rigen/regirdn ademds por
{us condiciones particulores contenidas en lo Cartilla de Informacién y ¢l Registro de Cuenta o Solicitud de Apertura de Cuenta que se emitirdn ol momento de lo apertura de lo

cuenta.

1. CONDICIONES GENERALES APLICABLES A LAS CUENTAS DE AHORROS, AHORRO CON ORDENES DE PAGO, PLAZO FLJO, CTS, PLAZO FLJO PROGRESIVO Y
CUENTAJUNIOR:

DE La APERTURA DE LA CUENTA:
1. Lo Cuenta de Depdsiio se abrird a soficitud expresa de EL CLIENTE con la suscripcidn dela Cartilla de Informacidn y el Registro de Cuenta o Solicitud de Apertura de Cuenm y

una vez efectuado el abono respectiva en la cuenta, salvo que se permita lo apertura sin previo abono. LA CAJA asignard a la misma un némero de cuenta e inscribird al o
los titular(es) de la misma, consignando toda la informacidn necesaria para su identificacion y forma de disposicin.

. Enel caso de personas naturales, la cuenta'se abrird previo identificacion y presentacion del Documento Oficial de Identidad y en el caso de Personas Juridicas previa
presentacion del documento de su constituci6n y lo acreditacidn de sus representantes legales o apoderados con facultades suficientes para operar cuentas de depdsitos, y
demds requisitos exigidos por LA CAJA.

3. Los cuentas de depdsifos podrdn ser: i) Individuales, un solo fitular; ii) Mancomunadas (Y): Requieren la intervenci6n de todos los hfulu(es que registren sus firmas para

disponer de sus fondos; y, i) Solidarias o Indistintas (0): Es suficiente o infervencién de uno de los itulares que tenga registrada su firma para disponer de los fondos.

4. LA CAJ, se reserva el derecho de aceptar o denegar la solicitud de apertura de una Cuenta de Depdsitos, por motivos justificados, asf como verificar la veracidad de los

datos proporcionados por EL CLIENTE.

[y

DELOSMOVIMIENTOS EN LA CUENTA:

5. En caso de personas naturales, ELCLIENTE podrd efectuar sus operaciones en forma personuloponmermedxodeter(eros LA CAJAs6lo reconocerd como fales aquellos que
acrediten su representocion medionte carta poder con firma legolizado, o poder fuera de registro o poder por escitura piblica inscrita en Registios Pblicos, dependiendo

nonfo de la transaccion o realizar, fo que serd informado o EL CLIENTE por LA CAJA o través de sus agencias y pagina web. EL CLIENTE se obliga o comunicar porescrito
y bajo responsabilidad toda modificacion o revocatoria relativa o los poderes y focultades otorgadas o sus representantes o apoderados, no teniendo LA CAJA
responsabilidad alguno por las disposiciones de dinero de o cuenta de depdsitos que efectuaren personas cuyo poder hoya sido revocado o invalidado y que no haya sido
oportunomente comunicado o LA CAJA.

4. Enel coso de Personas Juridicas, EL CLIENTE efectuard sus operaciones a fravés de sus representantes legales o apoderados debidamente acreditados y con facultodes
suficientes pora operar cuentas de depdsitos. EL CLIENTE se obliga a comunicar por escrito y bajo responsabilidad toda modificacién o revocatoria relativa a los poderes y
facultades oforgadas o sus representantes o apoderados, los que pora surtir efecto ante LA CAJA requerirdn de lo presentacion de los instrumentos pertinentes
debidamente inscritos en Registros Publicos o formalidad legal respectiva. Toda comunicacian sin estos requisitos se considerard invalida pora LA CAJA. Mientras LA CAJA
concluyo con la revision de los documentos presentados para acreditar o los representantes o proceder a su combio, la cuenta serd bloqueada temporalmente y en el coso
de personas juridicas o Torjeta(s) osignado(s) sera(n) onuloda(s) definirivomente, emifiéndose nueva(s) una vez acreditodos los nueva(s) representante(s). En caso de
duda o conflicto sobre o legitimidod de lo representacion con que se opere los cuentos de EL CLIENTE, LA CAJA podid sin responsabilidad alguna, suspender la ejecucidn de
foda orden o instruccidn, hasto que éstos se resuelvan, aceptando EL CLIENTE en estos casos, que LA CAJA proceda, si lo esfima conveniente, o bloguear la cuenta de
depdsitos, lo que seré comunicado o EL CLIENTE. £ contral de los poderes y faculiades especiotes como limites de disposicion, y otros focultodes especioles conferidas
corresponden o EL CLIENTE, limitdndose LA CAJA o verificor dnicamente su calidod de tales ysi actvon  sola firma o en forma conjunta.

7. Todos las operaciones que se efectiien en lo cusnia de depdsitos serdn registradcs en forma elecirdnico y constardn en hojas mdviles expedidas por medios mecdnicos o
electrénicas, estos documentos se emitirn ol momento de realizarse lo operacion y se entregardn a lo persona que la realicey sdlo servirdn para acreditor la existencio de
lo operacidn. Pora cwalquier reclamo vinculado con uno operacidn realizada en cualquiera de los cuentos de ahorros de LA CAJA serd necesario presentar ¢l registro emitido
por tACAJA.

8. Salvo enlos casos de cancelacion, el monto de cado operacion para abonos o retios no podrd ses inferior af que periddicamente fije LA CJA, y que aporecerd publicado en
avisos que se colocardn en coda una de sus oficinas y agencias que afienden ahorros, asi como en su pagina web.
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9. EL CLIENTE tiene la obligacion de guardar reservo del némero de cuenta asignado o su depésito. En ese sentido, LA CAJA podrd recibir y depositor en lo cuenta de £L
CLIENTE cuolquier suma de dinero o troveés de ferceros que presenten el ngmero de identificacion de la cuenta, presumigndose que dicha operacion ha sido autorizada por
ELCLIENTE.

10. Los abonos puden efectuarse en dinero en efectivo, Grdenes de pago o a fravés de cheques. En los abonos efectuados con cheques éslos deberdn ser endosados o fovor de
LACAIA, T misma que podrd reservorse el derecho de no procesar refios sobre entregos con cheques, mientras no tenga o confirmacion de fondos del Banco girado.

1. SiELCLIENTE esuna persona notural, el efiro de los fondos se efectuard o fravés de los Canales de Atencion hobilitados haciendo uso de la Tarjeta de Débito de LA CUA. Es
facultod de LA CAUA solicitar cuando lo rea conveniente lo presentacion del Documento Oficial de Identidad. En el caso de cuentos mancomunadas el refiro procederd
Unicamente o través de ventanilla previa identificacion de todos los titulares a través del documento oficial de Identidad.

12. Si ELCLIENTE es una persona juridica y cuenta con Tarjeta de Débito, el retiro de los fondos se efectuard a fravés de los Canales de Atencidn habilitadas, de lo confrario el
refiro gnicomente podrd efectuarse en los ventonillas de cualquiera de nuestros agencios medionte lo presentacign del documento oficial de Identidod del o los
representantes o apoderados acreditados.

13. Los cuentas de depdsito podrdn ser usadas por EL CLIENTE pora recaudar fondos o efectuar pagos diversos, en cuyo caso EL CLIENTE deberd comunicar previomentz a LA
(WA tal finalidod, la cwal de acceder o lo solicitado suscribird con EL CLIENTE el contrato de servicios correspondiente. En ese sentido, LA CAJA se reserva el derecho de
suspender o ferminar toda relacidn contractual cuando las cuentas de depdsitos e utilicen para dicha finalidad sin contar con el contrato de servicio respectivo.

14. ELCLIENTE podrd realizar operaciones e impartir instrucciones, empleando medios electronicos, focsimit o similares, asf como solicitar se le remitan sus estados de cuentu
0 fravés de esfos medios. El empleo de los mismos esto sujeto ol solicifud  previa de EL CLIENTE y a lo autorizacion y condiciones que establezca LA CAJA, los que serdn
comunicodos o EL CLIENTE a trovés de folletos, corteles en nuestras Agencias y enlo pagina web.

DEL CIERRE O CANCELACION DE LA CUENTA DE DEPOSITOS:

15. LA CJA podrd cerror o concelor las cuentas de EL CLIENTE cuando se presenten cualquiera de los siguientes supuestos: o). Cuando lo solicite el CUENTE, en el car”
cuentos solidorias bastard lo decloracidn de voluntad de uno de los fitulares, en el caso de cuentas moncomunadas se requerird la manifestacién de voluntod de todos 10
fitulares de la cuento; b). Cuando LA CAJA asf lo determine sin expresidn de causa, dando oviso en el domicilio sefialado con un plozo de anticipacion de 15 dios calendorio
anfes de proceder a lo cancelocién o derre de la cuenta; c). En caso de follecimiento de EL CLIENTE cuando LA CAJA fome conocimiento de ello en forma fehacients o o
solicitud de los heredros, debidamente ocreditados; salvo que se trate de cuentos solidurias, los que se podrdn mantener vigentes o nombre de los demds titulares,
pudiendo los sucesores debidamente acreditados subrogarse en el fugar del fallecido, sin que esto modifique lo responsabilidad de los sucesores por lus deudos de su
causante segdn Ley; d). Por tratorse de una cuenta inactiva sin contar con saldo minimo, dando aviso en el domicilio sefalado con un plazo de anticipacion de 15 dias
calendorio ontes de proceder a o concelacidn o cierre de la cuento; e). Por mandato judicial o autoridad competente.

16. La concelacién o cierre de los cuentos a solicitud de EL CLIENTE podd efectuarse en cualquiera de las Agencios u Oficinas de LA CAJA, en el horario de afencién establecido.

17. En fodos los supuestos de cancelacidn o cierre LA CAIA previomente podid hacer uso de las facultades establecidas en lo cldusula 25 de los condiciones generales del
presente Contrato. Como consecuencio de fo cancelacidn o cierre de lo cuenta de depdsitos, EL CLIENTE asume fotal responsabilidad por el uso de los rdenes de pago que
fenga en su poder o que haya emifido en fecha anterior o posterior, liberando o LA CAJA de cualquier responsabilidad por el incumplimiento de los obligaciones de EL
CLIENTE que pueda generorse como consecuencio del dierre de lo cuenta o de lo comunicacion de cierre que emita LA CAJA. Asimismo, EL CLIENTE  dejara de ufilizcr
avtomdicamente los talonarios de drdenes de pago, de ser el caso, y tarjetos que tuviere en su poder, obligdndose o devalverlos ol momento del cierre o en formo

- inmediata a la recepci6n de o comunicacion de la cancelacidn. ;

DE LAS CUENTAS INACTIVAS:
18. LA CAJA declorard como cuentas inacfivas los que se encuentren dentro de los siguientes supuestos, no obstante lo cual confinuardn generando intereses con los fosos

vigentes o fovor de EL CLIENTE, comisiones y gastos o fovor de LA CAJA: o). Las cuentas que no registren movimientos durante 12 meses; b). Los cuentos que durante seis
meses hoyan tenido saldo inferior ol minimo esfablecida por LA CAJA, el que estasé publicado en nuestras oficinas.

Enlo oportunidad en que se presente el ffular o su representante en el caso de personas juridicos o efectuar una operacion, o se presente una orden de pago, estas cuentas
serdn ocfivados. No se considera como operacin la soliciiud de informaci6n o de extractos de los cuentas. Las cuentos que permanezcan inactivas durante un periodo de
10 afos pasordn a formar parte del Fondo de Seguro de Depdsitos, conforme ol articulo 182 de la Ley General del Sistema Financisro y de Seguros N° 26702, £n coso
dicho plazo sea modificodo las partes convienen que los términos del presente contrato se adecuardn de manera automética, sin necesidad de comunicocién previ 0 EL
CLIENTE, por fratarse de plozos establecidos legalmente y no de menera convencional.

DELATASA DE INTERES, COMISIONES Y GASTOS PACTADOS :

19. LAS PARTES acuerdan que LA CAJA pagard o EL CLIENTE una taso de inferés compensoloria por el fiempo efectivo de permanencio de su depésito, segun el periodo de
capitalizacidn establecido de acuerdo ol tipo de cuenta confratada; asimisma, los PARTES acuerdan que LA CAUA cobrord o EL CLIENTE los comisiones respectivas por los
servicios que le proporcione, y los gastos que LA CAJA incurra con terceros derivados de las operaciones posivas, los que serdn troslodados o EL CLIENTE. Lo foso de nterés,
el periodo de capitalizacion, las comisiones y los gostos referidos aparecen detallados en lo “CARTILLA DE INFORMACION", documento que serd puesto en conocimisnto de
ELCLIENTE, y es suscritc en forma simultdne o este contrato. En ningn coso la terminacidn anticipado de los servicios o resolucion del controto darg lugar o lo devalucion
de los conceptos por comisidn o gastos ya incurridos o cobrados. Asimismo, LA CAJA podid cobrar primas de sequro a EL CLIENTE siempre que éste las hubiero solicifedo o

consenfido en forma previa, expreso y escrifo.

DELAFACULTAD DE LA CAJA DE MODIFICAR UNILATERALMENTE LAS CONDICIONES DEL PRESENTE CONTRATO Y DE LA CARTILLA DE INFORMACION.
20. LAS PARTES ocuerdon expresomente que los condiciones establecidos en el presente contrato, osf como condiciones porficulores, los fasos de inferés, comisiones, ygostos
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detallodos en lo "Cortilla de Informecion” podidn ser variodes o modificadas por LA CAJA en forma unilateral, cuondo las condiciones del mercado y/o LA CAJA osilo

determine de acuerdo a sus politicas de depdsitos.

(uando los condiciones del mercado /o LA CAJA osi lo determine de ocuerdo a sus politicas de depdsitos, LA CAJA podrd uniloteralmente durante la ejecucion del presente

contiato establecer nuevos conceptos por comisiones, gostos, o en general nuevas condiciones contractuales.

En cwaiquiera de los casos referidos en los dlusulas 20 y 21 de estos condiciones generoles, pota suriir efecto y ser openibles deberdn ser previomente comunicadosa EL

CLIENTE, con el plazo de anticipacidn pravisto en las normos de proteccion ol consumidor y los que estoblezca lo Superinendencia de Banca y Sequros. Luego de

transcurrido el plozo sefalodo en lo comunicacian, enla fecha que se sefale de manera expreso en o comunicacion, dichos modificaciones o nuevas condiciones entrardn

envigencio automaticamente, por lo que lo permanencio o confinuacion de EL CLIENTE en el uso de las cuentas o servicios, significa su fofal aceptacian.

23. Enel coso de modificaciones o la taso de interés, comisiones o gustos que impliquen condiciones mas favorables para EL CLIENTE, éstos se aplicardn demanera inmediate;
por lo que no es aplicoble lo sefalodo en lo cldusula anterior.

21

22.

N

w

DELAS FORMAS DE COMUNICACION PREVIA DE LAS MODIFICACIONES DE LAS CONDICIONES DEL CONTRATO Y DE LA CARTILLA DE INFORMACION:

24. Lo comunicacidn o EL CLIENTE de lo variacion o modificacion de los conceptos y condiciones establecidas en lo "Carilla de Informacion” o el establecimiento de nuevas -
condiciones vinculadas a dichos aspactos, deberd contener de manera clara y expresa los modificaciones o odiciones respectives y se efectuard, siempre que sea posible,
mediante comunicacidn ol correo electronico de EL CLIENTE; en coso no resulte posible el uso de dicho medio de comunicacion directo, LA CAUA informard de las
modificaciones o establecimiento de nuevas condiciones a través de los diarios de mayor circulacidn a nivel locol 0 nacional, segin corresponda, ast como en su pdgina web
de LA CAUA (www.cmac-arequipa.com. pe) y en los tarifurios de los Agencias.

Lo comunicacidn de lo madificacion de otro tipo de condiciones contractuales o el establecimiento de nuevos condiciones diferentes o los establecidas en el primer pérafo
dela presente cldusulo, se efectuard o través de los medios de comunicacion mosiva sefialados en el parrafo nterior.

FAU. rADES DE LA CAJA:
25. LACWJA queda expresamente facultada por EL CLIENTE para que, sin necesidad de previo aviso, pueda proceder respecto  cualquiera de sus cuentas o valores o:
0. Cargar fos conceptos establecidos enla Cartilla de Informacion o los que posteriormente hayan sido modificados o incorporades conforme a las cldusulas 22y 24.
b. Cargor cualquier obligacidn directa o indirecta que odeude o LA CAJA, odn aquellos cedidos o endosodas o LACAJA por terceros deudores de ELCLIENTE y/olos que éste
haya gorantizado; sea por capital, intereses, comisiones, tributos o gastos. Asimismo podrd retener y aplicor o sus adeudos cualquier suma o valor que fenga en su poder
o eciba a fovor de EL CLIENTE por cualquier concepto y en cualquiera de sus oficinas y agencios. Estos cargos y/o compensaciones podré hacerlos LA CAJA, a6 en casos
de encontrarse EL CLIENTE concursado, en liquidacion o fallecido, conforme ol Articulo 132, inciso 11 de lo Ley 26702; sin perjuicio del procedimiento legal
preestablecido.
¢. Abonor o cargor los sumas que resulien de errores de cualquier fipo y/o que resulien necesarios para regularizar los mismas. Los abonos o corgos registrados
indebidamente, serdn objeto de correccion mediante extorno, o por medio de notas de abono o cargo; no generdndole ninguna otra responsabilidad para LA CAJA. Todo
esfo serd de conocimiento de EL CLIENTE mediante su estado de cuenta o comunicacidn directa que se emita por escito.
26. Abrira nombre de EL CLIENTE cuentos de depésito en moneda nocional o extranjera, paso evidencior los abonos correspondientes a créditos o su fovor. Para el efecfo, tA
(AJAle remitird el Estodo de Cuenta, el presente Contrato y o Carfilla de Informacian respectiva, pora su firma y regulorizacidn.
27 EL CLIENTE autorizo o LA CAJA a informar o las autoridades respectivas, de lo realizocién de cualquier operacién que o su solo criterio y calificacion constifuya una
transaccion sospechose; o tenga lus caracteristicas a que se refiere lo Seccidn Quinta de lo Ley N° 26702, conforme o la Ley N° 27693 referida ol Sistema de Prevencidn
" "Lovado de Activos. En'tales casos, EL CLIENTE libero o LA CJA de toda responsabilidad o reclamo de orden penal, civil o administrativ; liberdndola, asimismo de feda
reserva que le imponen los normas del secreto bancatio.

EXENCION DE RESPONSABILIDAD:

28. Enssituaciones de coso fortuito o fuerza mayor y en situaciones que no resulten imputables o LA CAJA por encontrarse fuera de su dmbito de control, EL CLIENTE libera de
responsabilidad a ésto por los dofios y perjuicios que eventualmente pudiera suftir por la flto, suspensién, o inferrupcion de uno o todos sus servicios en forma temporal.
En ef caso que dichas circunsioncios ocasionen el endneo o indebido registro de los abonos o cargos en sus cuentas y sean advertidas por EL CLIENTE, éste deberd
comunicerlo de inmedicto y por escrito, y una vez demostiade fo veracidad del rclomo, se procederd a la correcci6n del error mediante extornos, notas de cargo o abano,
sequn corresponda.

SOLICITUD DE INFORMACION DEL CLIENTE:
29. ELCLIENTE tiene derecho o solicitar los extractos de sus cusnfos ya seon tofales o parciales, para lo cual firmard un cargo de recepeidn. En coso de cuentos mancomunodos
bustord que uno de los fitulares de la cuenta lo solicite pora sjercer el derecho establecido en lo presente cléusula.
30. EL CLIENTE autoriza en forma previa, expresa e indefinida o LA CAJA 0 efecto de que ésta puedo remitir ol correo elecironico de EL CLIENTE publicidad respecto de los
servicios o controtos que LA CAJA ofrece ol pablico en general, aunque dicha publicidad no tengo relacidn con el servicio contratodo por medio del presente documento. En
coso ELCLIENTE no desee recibi la referido publicidad, deberdn comunicatlo a La Cajo.

DOMICILIOY JURISDICCION:
31. ELCLIENTE sefiolo como domicilio el indicodo en este cantrato, donde se e cursardn los comunicaciones que fueren necesorios, salvo los comunicaciones que se efectien a

través de medios masivos de comunicacion conforme o lo establecido en Io cléusula 24 del presente. £L CLIENTE comunicara fodo variacion de domicilio con un plozo de
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anticipocion de 15 dios calendario, plazo dentro del cual surtirdn efecto todas las comunicaciones que se remitan ol anterior domicilio. Asimismo EL CLIENTE, se somete g
lo competencia de los jueces de esta ciudod.

I1. CONDICIONES ESPECIALES APLICABLES A LAS CUENTAS DE AHORROS, CUENTAS CON ORDENES DE PAGO, PLAZO F1JO, CTS, PLAZO F1JO PROGRESIVO
Y CUENTAJUNIOR:

CONDICIONES DE LA CUENTA DE AHORRO:
1. Lo cuento de ohorros representa las obligaciones contraidas por LA CAJA, provenientes de los imposiciones de dinero por un periodo indeterminado de fiempo. £n esta

modalidod de cuenta de depdsitos EL CLIENTE podrd disponer de sus fondos cuando lo solicite.
2. Loduracidn del presente contrato es a plozo indeferminado, bastando para su resolucion la concelaci6n o cierre de lo cuento por cualquiera de los cousales establecidas en

lo ldusulo 15 de los condiciones generales.

CONDICIONES DE LA CUENTA DE AHORRO CON ORDENES DE PAGO:

1. Lo Cuenta de Ahorro con Ordenes de Pago constituyen una modalidad de cuento de ahorros con un servicio adicional, por medio del cual EL CLIENTE puede efectuar retiros
de sus cuentas de ahorro utilizando Ordenes de Pago emitidos por LA CAJA o fovor de ferceras personas o @ nombre de st mismo. Lo Orden de Pago constituye un podero
mandato que otorga EL CLIENTE paro que un fercero pueda efectuar unrefiro de lo misma, el cuol podrd hacerse efectivo en los oficinasy agencias de LA CAJA. Los Ordenes
de Pago serdn emitidas nominafivamente por EL CLIENTE, constituyendo documento no negociable y no endosable; no feniendo la calidad de fitulo valor.

2. LA (WA entregard of CLIENTE un tolonario de drdenes de pago, numeradas en forma correlativa, mediante las cuales podrd efectuor retiros con cargo o su cuento de
ahorros. Dichas drdenes podrdn ser solicitadas y entregadas a EL CLIENTE o  sus representes o apoderados en el caso de Personas Juridicas o a ferceros debidomente
autorizados mediante carto poder con firma legolizada en el coso de personas noturales. EL CLIENTE tiene derecho de ganor el inferés establecido pora este fi
cuentas, conforme ala tosa de interés defallada enla Carfilla de Informacion.

3. Portrotarse de una cuento de ahorros no estd permitido su sobregiro; en consecuencia sélo serdn atendidas por LA CAJA los Grdenes de pago contra los cuentas que fengan
fondos suficientes.

4. Losfitulares de los cuentos de ahorro que sean personos juridicas, bajo responsabilidad deberdn comunicar por escito con la debida onticipacidn los nombramientas y/o
revocotorias de sus representantes legales, asf como cualquier modificocidn en la representacion concedida. LA CAJA nose responsabiliza por los drdenes de pago librades
por representantes legales de personas juridicas, cuyos poderes estén vencidos o hubieran sido revocados, si oportunamente no se hubiese dado aviso por escrito o LA
CAJA. Lo orden de pago una vez emitida tiene un plazo de validez de 30 dios calendario, por lo que, ef emisor de lns drdenes de pago se obliga o montener fondos
suficientes para su pago dentro de los 30 dias calendorio de emiidas, plozo dentro del cual no podid revocar la orden. Una vez vencido dicho plazo, lo orden de pago
habrd coducado y no serd pagado aunque existan fondos suficientes; por lo que es responsabilidad de EL CLIENTE informar ol beneficiario de la orden de pago sobre ¢l
plazo para su presentacidn, quedando en consecuencia LA CAJA exenta de responsabilidad por el rechazo ocasionado por su presentacidn fuera de plazo.

5: LACAJAno podrd hacer efectivo uno orden de pago cuando: a) Sea emiida al portador; b) Presente diferencios entre el monto consignado en cifras y el monto consignado
enletras; ¢) La firmo del fitular no coincida con la de los registros de firmas; d) La orden de pago esté deteriorada; e) Lo orden de pago presente borrones o enmendaduras;
f) Lo identificacion del beneficiario no concuerde con la consignado enla orden de pago correspondiente; g) La orden de pago tenga fecha odelantado; h) Lo cuenta no
tenga fondos suficientes para pagar la orden de pogo; i) Sea una cwena blogueads; j) Hoyan franscurrido mos de 30 dias calendario desde lo fecho de su emision; k)
Presente alguna irregularidod que ho criterio de LA CAJA amerite no hacerlo efectiva.

6. LACAJA podrd cancelor lo cuenta de ahorro con drdenes de pogo, sin perjuicio de los cousoles sefialadas en las condiciones generales, por el giro de tres o mds drdene
pogosin tener fondos disponibles, durante 06 meses computados desde la fecha del primer rechazo. LA CAJA cancelard lo cuenta luego de remitida lo comunicacion a EL
CLIENTE y transcurridos 30 dios desde su recepcion. EL CLIENTE una vez recibida lo comunicacidn de cierre no podid emitir Grdenes de pogo, bojo su exclusive
responsobilidod y deberd devolver de inmedioto el talonario de drdenes de pogo en su poder, asumiendo tofal responsabilidad en caso contrario. LA CAJA devolvesd el
saldo de fondos que hubiere enlo cuenta luego de descontar los gastos correspondientes.

7. ELCLIENTE se obliga o dorinmediato aviso por estrito en caso de pérdida, exiravio o sustroccion de una orden de pago o tolonario de drdenes de pago, a fin de bloguear lo

" cuenta 6 los drdenes de pago giradas, caso contrario LA CAJA no serd responsable de los pagos que se efectiie antes del aviso.

CONDICIONES DE LA CUENTA DE DEPOSITO A PLAZO F1JO:

1. Eldepdsito o plazo fijo representa los obligaciones contraidos por LA CAJA provenientes d una imposicion de dinero por un periodo determinado de fiempo.

2. Lotosodeinterés serd fijodo por LA CAJA segén el montoyy plazo efectivo del depdsito, dichas condiciones podidn ser modificadas por LA CAJA conforme o o estoblecido en
los condiciones generales de este Confrato.

3. Alvencimiento del plozo estipulado, EL CLIENTE podd apersonarse o culquiero de las oficinas y/o ogencias de LA CAJA, en el horario de afencion establecido, o fin de
solicitar lo concelacion de su depdsito. ‘

4. Siel depdsito o plazo fjo no fuera concelado en lo fecha de su vencimiento, y lo CAJA no recibiera instrucciones expresos respacto o lo renovacion del depésito por parie de
ELCLIENTE: ) LA CAUA copitolizard fos nereses y el depésito se renovord por un periodo igual, salvo que éste periado sea moyor ol méximo esiablecido en dicha fecho, en
cuyo coso el depdsito se renovard por el plazo mdxima vigente o lo fecha de vencimiento. Dicha renovacion se regird por los condiciones establecidas en los condiciones
generales y espaciales de contratacion oplicables o los contratos de depésito y servicios complementarios vigente o o fecha de la renovacion ef cual se halla publicodo en
nuesitro pagina web y a disposicion de EL CLIENTE en odos sus oficinasy se aplicard la tosa de inferés que se encuentre vigente pora este fipo de cuenta enlo fecha que se
efectiela renovacidn, conforme ol Tariforio que oporece publicado en todas los Agencios de LA CAJAy e su paginaweb. En coso EL CLIENTE o se holle de acverdo con los
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condiciones aplicables a la renovacion del depésito podrd cancelarlo, de lo contrario se entenderd su fofal aceptacién a los mismas; 01i) LA CAJA podid dar por concelodo el
depdsitoy poner o disposicion de EL CLIENTE el fotal de sus ahorros eintereses, mediante comunicocion directa.

5. EL CLIENTE podrd efectuar el cobro de los intereses devengados o lo tosa pacioda ol término del plozo o luego de transcurridos por lo menos 30 dies calendario de o
apertura de lo cuento

6. Deproducirse o runceioclon anticipada del depdsito a plazo fijo, se procederd de lo siguiente manera: 1) Enel caso que fa cancelocion anticipad se efectle dentro delos
07 dios calendario de lo apertura no se le reconocerd rendimiento alguno; 2) Siel plazo transcurrido es mayora 7 diosy menor o igual de 30 dios calendariose aplicard lo
tosa mds baja establecida poro los cuentas d2 ohorro de acuerdo ol Tarifario vigente o la fecha de lo concelocion; 3) Si el plazo transcurrido es moyor o 30 dios colendario
se aplicard lo tosa del Toriforio de cuentos de depésito a plazo fijo, vigente a lo fecho de la cancelacidn, que correspondo ol periodo de permanencia efectiva del depdsito.

CONDICIONES DE LA CUENTACTS (Compensacion por Tiempo de Servicios):

1. Lo cuento CTS es lo abierta por el empleador o nombre de un trabajador, denominado EL CLIENTE, conforme a los normos legales que la regulun. Lo cuenta (TS fiene

cardcter deintangible e inembargable, salvo por alimentos hasta el imite de ley.

Los refios parciales s¢ atenderdn a solicitud de EL CLIENTE y siempre que no sobrepasen el limite de ibre disponibilidod establecido en las normos legales que regulan

este beneficio social, y siempre que no se haya recibido aviso del/la conyuge o conviviente, indicando su necesaria concurrencia paro la realizacidn de dichas operaciones.

El retiro total de los fondos y cancelacidn de la cuenta, slo procederd al cese del trabojador, segin lo notificado por el empleador o Ministerio de Trabajo, salvo disposicidn

distinta de la Ley.

3. lostroslados a ofro depositario se ofenderdn dentro del plazo de ley, previa retencidn del monto necesario para atender los pagos de cargo de EL CLIENTE frente o LA CAJA,
hasta el limite de Ley.

4. Encaso de follecimiento de EL CLIENTE, el conyuge sobreviviente o el conviviente declorado judicialmente, previa presentacidn de los documentos deley, podrd refirar el
50% de! total de los fondo depositados mds los infereses, siempre que no se haya acreditado el régimen de separacion de patrimonios, en cuyo caso se deberd ocreditor
. viamente lo sucesion del follecido. Para la enrega del soldo, y los intereses se requerird testomento o declaratoria de herederos. En todo lo demds, s observard la

legislocidn de lo materia.

ro

CONDICIONES DE LA CUENTA PLAZO F1JO PROGRESIVO:

Definiciones:

a) Depdsito Progresivo: Cuenta de Depdsito o Pluzo Fijo en el cwal se pueden efectuar durante la vigencio del contrato abonos o retiros del capitol hasta el limite sefialado en

el presente contrafo, incrementando en forma progresivo o reduciendo la toso de interés inicial, de ocuerdo a las condiciones y pardmetros establecidos en el presente

documento.

Capital Inicial: Montoinicial de apertura de! Depdsito Progresivo o monto capital ol inicio de cada periodo de corte.

Saldo Actualizado: Nuevo monto de capital luego de efectuado cada abono o retiro en el Depdsito Progresivo.

Copital Final: Monto del Depdsito Progresivo en cada Fecho de Corfe el cual servird de Capital Inicial al inicio de cada periodo de corte.

Tasa Inicial: Tasa de Interés Compensaforio Efectiva Anual pactada a lo apertura del depdsito.

f)  Toso Actualizado: Tasa de Interés Compensatorio Efectiva Anual que se aplica en cada periodo de corte, la cual servird de Tosa Inicial al inicio de cada periodo de corte.

g) Periodo de Corte: Periodo de deferminado ndmero de dios conrudos desde lo apertura del Depdsito Progresivo hasta el vencimiento del depdsito. El periodo serd
establecido en lo Cartilla Informativa.

h)  "~rha de corte: Fecha finol de coda periodo de corte, enla cual se efectda el cdlculo de intereses del periodo.

i) wovimientos del periodo: Constituido poi los abonos y/o refiros efectuados en cada periodo de corte. ‘

i) Tarifario N° 1: Documento anexo que forma parie del presente contiato que contiene la Tasa Inicial de apertura aplicable al Depdsito Progresivo de acuerdo a su montoy
plazo. Asf como la Taso Actualizado que se aplicard siempre que se realicen sdlo abonos durante foda la vigencia del Depdsito Progresivo.

k) Toriforio.N° 2: Documento anexo que forma parte del presente contrato, que confiene la Tosa Actualizeda que se aplicard ol Depdsito Progresivo desde que se haya
efectuado ol menos un refiro hasta el vencimiento del Depdsito Progresivo. Una vez que se aplique el Tariforio N° 2 ya no podid volverse  aplicor el Tarifario N° 1.

Caracteristicas Generales del Depdsito Progresivo:

1. El Copital Iniciol, niel Saldo Actualizado podrd ser menor ni mayor o los montos que se fijen en la cartlto de informacin.

2. EL CLIENTE podrd efectuar abonos en el Depésito Progresivo en forma ilimitada durante ef plozo del depdsito hasta el limite del monto méximo del Capital Actualizado
sefialodo en la Cartilla de Informacidn.

.~ Los abonos podidn efectuarse por montosiguales o moyores a lo sume de dinero establecida en lo cortilla de informacin enlo moneda que corresponda al tipo de cuenta.

4. H caleulo de los intereses se efectuord por cada periodo de corte y su abono se efectuard o lo fecha de corte. EL CLIENTE no podrd efectuar el refiro de los infereses
devengodas sino hosta el vencimiento del Depdsito Progresiv.

5. ElTarifario N° 1 se aplicard pora los Depdsitos Progresivos en los gue no se ha efectuodo refiro de dinero durante foda su vigencia.

6. £l Torifario N° 2 se aplicard a portir de la fecho en que se efectoa el primer retiro hasta el vencimiento del Depdsita Progresivo o cuondo no se ho rnuhzcdo ningGn abono
durante fodo el plazo de vigencia del Depdsito Progresivo.

7. LoActualizacion dz Tasas supone su incremento o decremento, en forma progressvuysecuenaolapllcundoe Tariforio aplicable.

8. ELCLIENTE, durante el plazo de! depdsito, podra efectuar en cada Periodo de Corte como maximo dos refiros del capital, siempre que acumulados no sobrepasen el 50%
del monto del Capital Inicil de Apertura del Depésito.

9. Pora el coso que ELCLIENTE solicite la cancelacion anticipada del Depésito Progresivo, si el plazo de vigencio efectiva del depdsito es de 1 a 7 dins no se reconocerd interés
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alquno. Si es mayor o 7 hasta 31 dios se aplicard la fose de cuentas de ahorros vigente o la fecha de concelacion de acuerdo ol Tarifario publicado en todas nuestios
agenciasy pdgina web. Si el plazo es mayor o 31 dics se le aplicard lo fosa que corresponda en el Tarifario N° 2 de acuerdo ol perioda de permanencia efectivo del depésito
yse calculard el interés por tramos de acuerdo o los Soldos Actualizados.

Caracteristicas Operativas Del Depdsito Progresivo:

1. Encada Fecho de Corte de ocuerdo o los Movimientos del Periodo s asignard [6 Taso Actualizoda que corresponda ol Periodo de Corte, seqin el Tarifario aplicable.

2. El Capital final de codo Periodo de Corte serd el Capital Iniciol del siguiente Periodo de Corte y asf sucesivamente hasta el vencimiento del Depdsito Progresivo.

3. Sistlose efectian abonos en cada periodo de corfe durante lo vigencic del Dapdsito Progresivo, o tasa serd incrementada seqén el Tarifario aplicable.

LoTaso Actualizedo que se aplico serd la inmediata superior a la tosa del periado de corte anterior de acuerdo ol Tariforio N° 1 para el rango del monto del depdsito.

En este supuesto la Tosa Actualizada servird de Taso Inicial pora el siguiente periodo de corte, y asf sucesivamentz hosta el dltimo Periodo de Corte el cual-coincide
necesariamente con el vencimiento del depdsito.
Los infereses compensatorios del Periodo de Corte serdn calculados por tramos, de lo siguiente manera: i) se aplicord la Toso Inicial ol Capitol Inicial por los dios de
permanencia de dicho monto; y ii) se aplicard o Tasa Actualizoda en funcin o los das de permanencia de cada Saldo Actualizado.

4. Cuando se efectda un refiro, se aplicord el Tarifario N° 2 hosto el vencimiento del Depdsito Progresivo. Cada vez que se efectia un retiro, la tasa serd disminuido asignondo
lo Tosa del Tarifario N° 2 que corresponda de acuerdo ol Saldo Actualizado y o los dias de permanencia del Depdsito Progresivo desde su apertura hasta dicha fecha.
Losintereses compensatorios def Periodo de Corte serdn calculados por tramos aplicando la Tasa Actualizada en funcidn a los dios de permanencio del Copital Inicial y de
cada Saldo Actualizado.

En este supuesto, lo Tasa Inicial del siguiente Periodo de Corte serd o que coresponda al Saldo Actualizado y a los dios restantes que falton para el vencimiento del
depdsito, segin el Toriforio N° 2.

5. Siala Fecha de Corte no se han producido abonos, se aplicard lo Taso Actuclizada del periodo inmediato anterior, en casa en el periodo inmediato anterior fompoco se
hayan efectuado movimientos se aplicard o Tasa Actuglizoda el periodo anterior y asf sucesivamente dentro del mismo Tarifario hasta llegar o lo Tasa Inicial.

6. Sicel dienfe durante la permanencia del depésito no realiza ningdn obono, se le aplicard la tosa que corresponda ol Tarifario N° 2 de acuerdo al periodo de vigencio vel
depdsitoy ol Capital Inicial de Apertura del Depdsito Progresivo.

7. Siel capital y los intereses no fueran retirados hasta el dia siguiente de vencido el plozo del Depdsito Progresivo y LA CAJA no recibiera instrucciones al respecto de EL
CLIENTE, se capitolizardn los intereses y el depdsito se renovard automdticamente, siempre que el monfo tofal {copital mds intereses) no supere el limite méximo del
Capital Inicial de Apestura. Dicha renovacin se regird por los condiciones establecidas en las condiciones generales y especiales de contratacion aplicables o los contraos
de depdsito y servicios complementarios vigente o la fecha de o renovacién el cual se hallard publicado en lo pagina web de LA CAJAy o disposicin de EL CLIENTE enfodos
los oficinas y se aplicard o tasa de inferés que se encuentre vigente pora este fipo de cuenta en la fecha que se efectée la renovacidn, conforme ol Tarifurio que oporece
publicado en todaslos Agencias de LA CAJAy en su pdgina web. En caso EL CLIENTE no se holle de acuerdo con los condiciones aplicables a la renovacidn del depdsito podrd
cancelarlo, de lo contrario se entenderd su total aceptacion a los mismas. ) A
En caso el monto totafsupere el limite mdximo del Capital Inicial de Apertura, el Depdsito Progresivo no se renovard, en cuyo caso EL CLIENTE autoriza o LA CAJA  concelor

el Depdsito Progresivo trasladando los fondos o una cuenta de ahorros.

CONDICIONES DE LA CUENTA JUNIOR:

FINALIDAD
1. Lo Cuenta Junior fiene por finalidad promover la indlusion financiero y lo cultura del ahorro en los menores de edod, transmitiendo una administacidn responsable en el

uso de sus fondos y disminuyendo el riesgo asociodo a la tenencia de dinero efectivo.

DEFINICION
2. Lo Cuenta Junior es una cuenta de ahorro movible contratada por el padre, madre o tutor, con sus propios recursos, en adelante EL CLIENTE, los que son puesios o

disposicion de su hijo 0 menor a su cuidado, como beneficiario exclusivo, para su uso mediante farjeta de débito, en adelante EL BENEFICIARIO, o fin de que pueda
disponer de toles recursos en los necesidades de su vida cotidiana conforme a lo establecido en este contrato. En fol sentido EL CLIENTE declora y ocepta expresomente que
los fondos que se depositen en I Cuenta Junior serdn administrados y dispuestos por EL BENEFICIARIO para actos de su vida cotidiana (arficulos 1358 y 456 del Cédigo
Civil)

3. Lo Cuenta Junior se abrird conforme a los requisitos y demds condiciones operativos establecidos por LA CAJA paro este tipo de cuenta, los cuales serdn debidomente
informadas a ELCLIENTE, en forma previa o lo opertura de la cuento mediante formularios contractualesy folletos informativos.

4. LACAJAsolo abrird una Cuenta Junior por BENEFICIARIO. EL CLIENTE podrd tener mds de una Cuenta Junior, enla medida que tengo mds de un hijo o menor bajo su futelo.

DE LATARJETADE DEBITO

5. Poralo disposicion de los fondos de una Cuento Junior, EL CLIENTE autoriza o LA CAJA, bojo su cuenta, riesgo y responsobilidad, o lo emisidn de uno Tarjeta de Débito o
nombre de EL BENEFICIARIO para su utilizacidn en los fines mencionados.

6. EstoTarjeta de Débito y lo correspondiente clave de utilizacion e identificacion de EL BENEFICIARIO, los instrucciones de uso y medidos de seguridad, entre ofros, serdn
entregodos o EL CLIENTE, bojo cargo, correspondiendo o este su entrega o EL BENEFICIARIO, cuidando que EL BENEFICIARIO establezca lo clave respectiva en el momento
de lo activacidn de la farjeto, y verificando o cdecuada tomprenswn por EL BENEFICIARIO de les instrucciones de ufilizacion de la Terjeto de Débitoy de |os medidos de
sequridod en su uso, segin el presente contrato, cortill de informacion y los folletos de informacion correspondiente.

7. Esta Tarjeto de Débito se regula por los estipulociones establecidas en este contrato y en o cartillo de informacidn del producto, en consecuencia EL CLIENTE decloro
conocery asume los esfipulaciones establecidas en los numeroles 7y 8 de los CONDICIONES APLICABLES ALUSO DE LATARIETA DE DEBITO de éste contrato.

8. ELBENEFICIARIO podra con la Tarjefo de Debito, realizar operaciones a través de los Canales de Atencion establecidos, excepto por Infernet, slvo consultos de soldos. En
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los Cuentas Junior nose emitirdn Tarjetas de Coordenados.

9. EstaTarjeto de Débito vencerd automdticomente el dio que EL BENEFICIARIO cumple 18 afios de edad.

SEGURIDAD, CONTROL Y SUPERVISION

10.EL CLIENTE, of momento de lo apertura de lo Cuenta Junior establecerd el monto limite de las operaciones que EL BENEFICIARIO podrd efectuar pericdicomente con lo
Tarjeto de Débito, dentro de los rangos de entre /. 20.00 y S/. 200.00, conforme o los limites de periodicided y monto que permiten las condiciones operaiivas
establecidos por LA CAJA, y que se establecen en el formato de osignacion de tarjeta efectidnico, of momento de la apertura de lo cuenta; o en el comprabante de cambio
de limites maximos, en caso desee modificor lo instrucciones durante fa vigencio de o Cuenta Junior.

11. ELBENEFICIARIO podrd, por excepcidn, efectuor retiros de fo Cuenta Junior, por montos mayores o los indicados por EL CLIENTE, siempre que lo operacidn sea outorizado
expresamente por ELCLIENTE.

12. ELCLIENTE, o su solo decisidn, podrd en cualquier momento solicitar el blogueo temporal o la cancelacién de lo Cuento Junior, sin responsabilidad para LA CAJA. En caso de
blogueo, el mismo se mantendrd en tonto EL CLIENTE no comunique o LA CAJA, fehacientemente, su autorizacion para reactivarla. En caso de cancelacion, cualquiersaldo
en lo Cuenta Junior serd entregado a EL CLIENTE, conforme a sus indicaciones.

13. Si LA CAJA detecta que la Cuenta Junior no estd siendo usada conforme ol objefivo previsto en el presente contrato, podid cancelor lo misma, con arreglo a los condiciones

generales sefalados en este contrato.

CONTINUIDAD DEL HISTORIAL FINANCIERO
14. EICLIENTE outoriza de modo expreso o LA CAJA o que el dia que EL BENEFICIARIO cumple 18 afios de edad, lu Cuenta Junior se convierta en una Cuenta de Ahorro MOVILa
nombre del EL BENEFICIARIO, y que los fondos existentes en la misma, pasen a propiedad de EL BENEFICIARIO.
15. Para lo activacion de o Cuento de Ahorro MOVIL, EL BENEFICIARIO deberd firmor el respectivo Registro de Cuenta, Contrato de Depdsitos, Cartilla deinformacién, asf como
~'Registro de Transaccionss Unicas de Ffectivo, si conespondiese y solicitarla emision de una Tarjeta de Débito.
16. _ottinde oplicacidn alo Cuento de Ahorro MOVIL los condiciones que LA CAJA fiene fijodos para los mismas y el tarifario vigente en lo fecha de apertura.
17. Lo Cuenta de Ahorro MOVIL, conservard el historial de operaciones, movimientos y demds condiciones que tuviera en su oportunidad la Cuenta Junior.

{f1. CONDICIONES ESPECIALES APLICABLES A USO DE LA TARJETA DE DEBITO Y DE CONSULTAS, CANALES DE ATENCION, TARJETA DE COORDENADAS Y
SERVICIO DE DEBITO AUTOMATICO:

CONDICIONES APLICABLES ALUSO DE LATARJETADE DEBITO:

1. LA CAJA hace enirego o EL CLIENTE, y éste dedora recibir en bolsa y sobre cerrado y lacrado, una Torjeta de Débito, en adelonte denominada la Tarjeta, personal e
intransferible, numerada y magnetizada, que cuenta con elementos electronicos y/o digifoles que servird para identificor o su fitulor como tal; y una clave seceta o efecio
de que EL CLIENTE realice sus operaciones y/o consultas en Canoles de Atencin habilitodos por LA CAJA, sefalados en la Carilla de Informacidn, y otros que LA CAJA puedo
poner a su disposicion en el futuro. Lo clove secreto deberd ser cambiada por EL CLIENTE a fin de efectuar sus operaciones.

2. Lo Tarjeto permite el acceso, en lo secuencio estoblecido por LA CAJA, u las distintas cuentos de EL CLIENTE; asf como o los servicios que LA CAJA establezca o través de sus
Canales de Atencion.

3. Eltipo de cuentos, operaciones y senvicios  los que se puede acceder con lo Tariet, asf como los modalidades y restricciones para su empleo, pueden ser ampliados,
suprimidos o variados por LA CAJA; cuando las condiciones del mercado y/o LA CAJA usf lo deteimine de acuerdo a sus politicas, debiendo cumplirse para lo supresidn o

(idn, con las exigencios de informacion previa o EL CLIENTE o trovés de medios masivos, en su pégina web, oficinas y ogencias o nivel nacional, pudiendo asimismo
hacerse o través de medios electranicos, segun los disposiciones diciadas por la SBS, sin responsabilidad alguna pora LA CAJA.

4. La Tarjeto podid ser usada como medio de pago, mediante lo cual EL CLIENTE podrd adquirir bienes y/o servicios en lo red de establecimientos afiliados o lo marca
usociado; efectudndose el débito directo y automdticamente por los monfos y en la(s) cuentos autorizado(s) por EL CLIENTE. En caso de varias cuentos autorizadas se
aplicord el débito en primer lugor o lo cuenta que tenga mayor  saldo disponible. EL CLIENTE es responsable de mantener los fondos suficientes y disponibles, para lo
adquisicion de bienes y/o servicios.

5. LA CAJAno osume responsabilidad olguna en caso los estoblecimientos afiliados of sistema de Tarjefos se negasen o aceptarlos. Tampoco se responsabiliza por o calidad,
canfidod y otras coracteristicas de los bienes /o servicios adquiridos, ni por lo negativa a lo devolucién de los bienes o por cualquier ofra-controversi surgida por lo
odquisicion efectvada por EL CLIENTE en los puntos de venta /o prestacidn de senvicios odquiridos con el uso de o Tasjeta.

6. EL CLIENTE declaro conocer los condiciones de uso de la Torjeto, que s encuentran seraladas en el presente documento, ast como en lo informacion que decloro haber
recibido junto con la Tarjeta; osimismo, declaro haber sido informado sobre la fotalidod de comisiones y gastos que genera el uso de este mecanismo electronico, los cuales
se detollon en lo Cartille de Informacidn.

7. Lo utilizacidn de lo Torjeta y lo clove secreto, es de entera y obsolute responsabilidad de EL CLIENTE y sustituye su obligacion de identificarse of momento de realizor
cuolquier operacidn, y lo obligacion de LA CAJA de solicitarlo; sin embargo, LA CAJA podid solicitar la identificacian de EL CLIENTE ol momento de reslizar operaciones en
ventanillo con lo Torjeto. Toda operacidn que se realice con la Tarjete, se reputord indubitoblemente efectuada y aceptado por ELCLIENTE, adn cuondo hayon intervenido
fercercs personas en su uso. EL CLIENTE, asume lo obligacidn de mantener lo Torjeto bojo su posesica fisica y en lugar sequro, osf como mantener total reservo y secrefo
sobrela clove asignado o su Torjefa, salvo los cosos de pérdida, extrovio, sustraccion o robo de lo Tarjeto, debidamente comunicados a LA CAUA conforme o lo establecido
en fo ddusulo siguiente. Lo presente disposicidn no serd aplicable en el caso comprobado que ferceros hayan efectuado operaciones violondo las politicos de sequridod
informatica o el sistema de control de LA CAJA, y en general mediante cciones que constituyon delitos informaticos.

3. ELCUIENTE bojo su exclusiva responsabilidad debe comunicar de inmediato o LA CAJA o trovés del medio més rdpido, yo sea en forma telefonica, oportunidad en la que se
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le proporcionard un cédigo de blogueo, o en forma personal suscribiendo comprobante de bloguea respctivo, u otros medios que LA CAJA hoya implementado y pussto o
disposicién de EL CLIENTE, la pérdida, el extravio, sustraccion o robo de la Tariete, para efectos de lo onulacion de la tarjeta. EL CLIENTE asume fofol responsabilidod por el
uso irregulor o fraudulento que pueda hacerse con la Tarjeta, adn por causos de fueiza mayor o hecho fortuito, hasta la comunicacidn del hecho o LA CAJA. LA CAA se
resenva o facultad de bloguear temporalmente la Torjeto en caso defecte la realizacion de operaciones inusuales o o retenerla a través de los Cojeros Automaticos cuando
se detecte ingresos errdneos de su clave secreta o dotos de identificacidn para lo realizacion de operaciones, en cuyo coso se emifiid una nueva Tarjeta asumiendo EL
CLIENTE ¢l costo de la misma. :

9. Podidn emitirss fantos Torjetas como titulares fengan las cuentos ofiliadas ol sistema, para operar sobre los cuentos de EL CLIENTE, siempre y cuondolos cuentos sean de
disposicidn solidario de sus fitulares. La expedicion de varias Tarjetas no alera ni disminuye la responsabilidad que corresponde a todos los ftulares.

. LA CWA podid enulor lo Torjeta cuando EL CLIENTE no mantenga cuentos vigentes; debe entenderse como cuenta vigente aquella que no se encuentre inoctiva conforme o
loestablecido en lo cléusula 18 de los Condiciones Generles del presente contrato.

. Enel supuesto que las operaciones que realice EL CLIENTE con fa Torjefo, se generen a su solicitud, en moneda distinta ala que corresponde o los cuentos ofiliadas, esfos
serdn registradas considerando los importes equivalentes ol monto en la moneda pertinentey af tipo de cambio que tengo vigente LA CAJA en el momento del cargo, segin
o operacion realizoda quedando ésto libeiada de foda responsabilidad por diferencias de cambio.

. Por emisidn de duplicados de o Tarjeta y sus renovaciones, ELCLIENTE pogard los comisiones y gastos establecidos enla Cartilla de Informacidn.

. Lo Torjeto fiene un plozo de vigencia, cuya fecha de vencimiento aparece impreso en la misma, por lo que, EL CLIENTE se obliga o no utilizor o tarjeta con posterioridad o
dicha fecha. Vencido el plazo de validez e lo Torjeto ésta serd renovada o solicitud de EL CLIENTE mediante la enfrega de una nueva tarieto. Asimismo EL CLIENTE se
obliga o devolver o LA CAJA 1o Tarjeta vencida.

LA CAUA se reserva el derecho de retener directomente o o trovés de los establecimientos afliados o puntos de venta o Canales de Atencidn aquellos Tarjetos que sean
presentados para la realizoci6n de operaciones cuyo plazo hoya expirado.

15. Nose emititd Tarjeta de Débito en el caso de cuentas mancomunadas o cuentas de personas juridicas con mds de un representante acreditado.

]
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CONDICIONES APLICABLES AL USO DE LA TARJETA ELECTRONICA DE CONSULTAS:

1. LACAJAemitird una Tarjeto Electronica de Consulta o cada uno de los titulares de las cuentas mancomunadas y cuentas de personas juridicas con mds de un representante
acreditado, a fin de que puedan efectuar operaciones de consulta de saldos o movimientos o través de los Canoles de Atencion puestos o su disposicidn. Son aplicablesa la
Torjeta de Consulta los condiciones especiales de uso de lo Tarjeta de Débito sefialados enlos numerales 1,2, 3, 6, 7,8, 10,12, 13,y 14.

CONDICIONES APLICABLES AL USO DE CANALES ALTERNATIVOS DE ATENCION (DISTINTOS AVENTANILLA):

1. LA (WA o fin de brindor una mayor comodidad para la realizacion de las operaciones de EL CLIENTE puede poner o su disposicin una  red de canales altemativos de

atencidn {cojeros automdticos, cajeros corresponsales, operaciones por infernet, ofros que LA CAJA disponga en un futura), en adelonte “Canales de Atencidn".

EL CLIENTE, podrd efectuar sus consultas y/u operaciones a través de la red de los Cancles de Atencion usando su Tarjeta de Débito o de Consulta y su respectiva clove

secteta y Torjefo de Coordenados de ser requerido; sin embargo poro el uso de determinados Canales de Atencion, LA CAJA podrd establecer ofros meconismos de

operatividod y/o sequridad, los que serdninformados o EL CLIENTE en forma previa.

3. LACWA establecerd los operaciones en los diferentes productos y/o servicios a los que puede acceder EL CLIENTE a través de la red de Canales de Atencidn; los mismas que
poddn ser ampliadas, variadas o suprimidos unilateralmente por LA CAJA cuando las condiciones del mercado y/o LA CAJA asi lo determine de ocuerdo o sus polificos,
debiendo cumplirse para la supresion o variacién, con las exigencias de informacion previa o EL CLIENTE a trovés de medios mosivos, en su pdgina web, oficinas y agencios
a nivel nacional, pudiendo asimismo hacerse a través de medios elecirénicos, segtn las disposiciones dictadas por la SBS, sin responsobilidad alguna para LACAA.

4. Asimismo, LA CAJA comunicard a EL CLIENTE mediante comunicaciones masivas, pagina web, follefos, carfeles y otros medios puestos a su disposicion en sus oficinas y
agencios de atencidn ol péblico el horario y procedimiento de uso adecuado de los Canales de Atencin, asf como y ubicacidn de los mismos; en ese sentido EL CLIENTE se
obligo a seguitlos procedimientos establecidos para el uso adecuado de los Canales de Atenciny cualquier otro medio electrdnico, bajo su exclusiva responsabilidod.

5. Ensituaciones de coso fortuito o fuerza mayor y en situaciones que no resulten imputables a LA CAJA por encontrarse fuera de su dmbito de control, EL CLIENTE libera de
responsabilidad a ésta por los daiios y perjuicios que eventualmente pudiera suffir en caso no se registren en forma correcto los operaciones efectuados o rovés de los
Conales de Atencidn. EL CLIENTE outoriza anticipado, expresa e irrevocablemente o LA CAJA, para que ésia realice los cargos, abonos, y/o extoros de- sumas que resulien
de mas o menas, por fransposicién o error, o fin de regularizor los operaciones efectuadus. Lo presente disposicion no serd aplicable en el caso comprobado que teiceros
hayon efectuado aperaciones violondo las polificos de seguridad informética o el sistema de control de LA CAJA, y en generol medianie occiones que consfituyan delitos
informaticos.

En caso L CLIENTE odvierta alguna inexactitud, deberd comunicarlo a LA CAJA por escrito dentro de 30 dics colendorio de conocido; demostrada lo procedencio del
reclamo, LA CAJA lo otenderd y practicard una nueva liquidacion.

6. EL CLIENTE decloro conocer y aceptor que los medios electrénicos puestos o disposicion de EL CLIENTE pora ¢l uso de lo Torjeto de Débito o de Consulia (cojeros
automdticos, Canales de Atencion, terminales electrdnicos en puntos de venta y de otos medios puestos a disposicion del CLIENTE) pueden por el ocoecimiento de cosos
fortuitos o fusrza mayor presentor erores operafivos o encontrarse suspendidos temporalmente por manienimiento o por situaciones que no resulten imputables o LA
CAJA por encontrarse fuera de su ambito de control. Por fo que ante dichos supuestos LA CAJA no serd responsable frente o EL CLIENTE por lo no ejecution de lguna
ransaccion en los medios efectronicos ontes sefialados, sin perjuicio de lo subsanacion de los errores en su procesamiento.

7. El CLIENTE pora poder realizor operaciones o trovés del Conal de Operaciones por Inernet (CYBERCAA), deberd solicitor o ofifiocidn de este senvicio en cualquiere de
nuestias agencics u oficings, osi como solicitor uno tarjeta de coordencios como meconismo de seguridod adicional poro poder confirmat los operaciones o tiavés de

~

Internet.
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CONDICIONES APLICABLES AL USO DE LA TARJETA DE COORDENADAS:

1. Lo torjeta de coordenados es un método odicional que la CAJA pone o disposicion de EL CLIENTE paro mejorar la sequridd en la ejecucion y confirmacidn de las
operaciones que realice o través de nuesiro canal de operaciones por Internet (CYBERCAJA) y/o demds Canales de Atencidn que LA CAJA pueda implementar en el futuro
cado vez que ufilice su Torjeta de Débito; para lo cual debe ingresor el ndmero de lo coordenada solicitada por el sistema y que aparece en el reverso de lo tarjeta de
coordenados.

2. Lo torjeto de coordenados serd entregada en bolsa y sobre cerrado y lacrado conjuntamente con lo Guio de Usuario de lo Torjeta de Coordenadas, conforme o la cual EL
CLIENTE se obligo o utilizarla, bajo su responsabilidad.

3. ELCLIENTE se obliga con relacién 6 lo tarjefa de coordenadas :

* Usarlo en forma personal e intransferible.

* (ustodiorlo y mantenerla bajo su posesion exclusiva en fodo momento.

* Noanotor, copiar, fotocopiar, divulgor o comunicar o terceres, ni permitir que estas acciones se produzean bojo cualquier medio fisico o electranico respecto o fos valores
consignados en lo tarjefa de coordenadas.

+ Comunicar de inmediato o LA CAJA o trovés del medio mds rdpido, yo sea en forma felefonico, oporfunidad en la que se le proporcionard un codigo de blogueo, o en
forma personal suscribiendo comprobante de bloquea respectivo, u afros medios que LA CAJA haya implementado y puesto  disposicion de EL CLIENTE, lo pérdido, el
extravio, sustraccidn o robo de lo Tarjeta de Coordenadas, para efectos de su anulacidn. EL CLIENTE asume fotal responsabilidad por el uso irregular o fraudulento que
pueda hacerse conla Tarjeto de Coordenadas, atn por causas de fuerza moyor o hecho fortuito, hasta la comunicacion del hecho o LA CAJA.

4. EL CLIENTE declora y ocepto que toda operacion efectuada a través de nuestro canal de operaciones por Infernet (Cybercojo) con el uso de Tarjeta de Débito, y con lo
confirmacion generada por lo forjeta de coordenados, se presumen indubitablemente efectuadas por EL CLIENTE adn cuando hayan intervenido terceras personas en su
uso. Lo presente disposicion no serd aplicable en el caso comprabodo que terceros hayan efectuado operaciones violondo las politicas de sequridad informdtica o el
sistema de control de LA CAJA, y en general medionte acciones que consfituyan defitos informéticos.

5. L CLIENTE declora conocer que LA CAJA podrd anular la tarjefa de coordenadas cuando EL CLIENTE no mantenga cuentos vigentes.

6. Poremision de duplicados de lo torjeto de coordenadas y sus renovaciones, EL CLIENTE pogord las comisiones y gastos establecidos en la Cartilla de Informacion.

7. ELCLIENTE declora conocer los riesgos asociados al uso de los sistemas para realizar operaciones via electronico, osumiéndolos asf como los responsabilidades, derivadas
de los mismos.

CONDICIONES APLICABLES AL SERVICIO DE DEBITO AUTOMATICO:

1. £l débifo automdtico es una modalidad de pago que le permite af CLIENTE realizar cargos con cardicter periddico contro montos de dinero disponibles en una cuenta de
ahorros determinada por éste, para efectuor el paga de obligaciones contraidas por éste, o por terceros deudores, con acreedores, hosta por el monto al que usuendo lo
obligacion o por el monto maximo esiablecido en lo orden de paga respectivo, seqin sea el caso.

2. ELCUENTE podid ofiliarse, ol servicio de débito automdtico que tenga habilitado LA CAJA, en culquiera de nuestras ogencios u oficinas o a través de Infernet, para el pago
de deudos propias o de terceros, o favor de acreedores con los que LA CAJA haya celebrado convenios de recaudaci6n o pago, suscribiendo una orden de pago identificando
lofs) cuenta(s), los datos de los acreedores, lo fecha en la que se solicito el servicio, lo fecha de vencimiento de los obligaciones, el monto méximo de débito, de ser el caso,
y demds requisitos establecidos en lo Ley que Regula el Débito Automdiico y su Reglomento.

3. LA QWA informard o CLIENTE en forma previa a lo sustripcidn de lo orden de pago, los comisiones y gastos aplicables al servicio, los cuales EL CLIENTE autoriza sea
cargodos directomente en fo cuenta de chorros que él determine o en cualquiera de los cuentas de ELCLIENTE con fondos suficientes.

4. "LIENTE asume los diferencios de fipo de cambio en operaciones de débito automdtico cuya obligacion se pague en moneda distinta a lo de la cuenta.

5. LACAJAinformord of CLIENTE el procedimientoy plozos de anticipacidn para que éste pueda comunicar la suspension del servicio, modificar el monto méximo de débito, o
resolver lo adhesion a este senvicio. Lo solicitud de suspension, modificacion del monto o debitar o resolucion del servicio que ocasione lo folto de pago ol acreedor serd de
exclusiva responsabilidad de EL CLIENTE, porlo que LA CAJA no asume responsabilidad alguna por la ejecucion de dichas ordenes.

6. LACAJAno serd responsable por ef no pago o pago parcial de o obligacidn cuando el monto de fo obligacidn cuyo pago debe efectuar exceda el monto méximo de pago que
ELCLIENTE hubiera autorizado, 0 cuando la cuenta no fenga fondos disponibles y/o suficientes.

7. LACAJA dispondrd de mecanismos de informacidn adecuados que le permita ol CLIENTE conocer los montos efectivamente debitados.

8. ELCLIENTE decloro conocer y aceptor que los medios electrdnicos puestos o disposicion de EL CLIENTE para el servicio de débito outomético pueden por el acoecimiento de
cosos fortuitos o fuerza muyor presentor errores operativos o encontrarse suspendidos temporalmente por mantenimiento o por situaciones que no resulfen imputables o
LA CAJA por encontrarse fuera de su 6mbito de control. Por lo que ane dichos supuestos LA CAJA no serd responsable frente o EL CLIENTE pot fa no ejecucion del pago of
acieedor, lo que serd comunicado of CLIENTE en forma inmediata.

‘DE(LARA(ION DEL CLIENTE DE HABER RECIBIDO TODA LA INFORMACION NECESARIA PREVIA A LA CELEBRACION DEL PRESENTE CONTRATO:
EL CLIENTE, declora expresomente que previomente o lo celebracion del presente contrao o racibido foda la informacion necesario acerca de las condiciones generales y
=specmles aplicables o coda fipo de cuento, tasas de inferés, comisiones y gastos y foda lo informacidn necesario acerca del uso y aperotividad de lo misma, asf como de los
servicios conexos como ¢l uso de lo Tarjeto de Débifo y de Consulta, Conales de Atencion, Tarjeta de Coordenadas y Servicio de Débito Automdtico. Asimismo, declara haber
recibidoy conocer el formulario contractual conteniendo todos las condiciones establecidos en ef presente contrato.

EL CLIENTE, odemds declara haber feido, previomente o su suscripcidn, el presente contrato y que ha sido instuido ocerca de los alcances y significado de los términos y
condiciones establecidos en el misma, habiendo sido absueltos y aclaradas o safisfaccién sus consulfos y/o dudas, por lo que declara tener pleno y exacto conocimiento de los
condiciones establecidas en dicho documento.
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Corgo de Recepcidn: EL CLIENTE declora haber recibido una copia del presente conirato conteniendo los Condiciones Generales y Especiales aplicables a-los Depdsitos y
Servicios Complementarios que EL CLIENTE contrate en lo fecha de suscripcion del presente y los que contrate en el futuro en forma individual o conjuntamente con ofios
personas, los cuales pueden ser modificadas por La Caja conforme a los condiciones establecidas en el presente contrato; el cual declara aceptar en su infegridad.

Lugoryech: ooy 08 o 11 FO—

VB Funcionorio Encargodo: ......ovooccorovevooeee

Datos de La Caja:

; ! P o e

GABRIEL REBAZA MANRIQUE T VIEUA WARTINEL ARRGSPIDE
SUBGERENTE DE AHORROS Y FINANZAS - APODERADO JEFE ASESORIA LEGAL - APODERADO
NI 29460075 DNI 29399118

Direccion: Calle Lo Merced 106, Cercado - Arequipo

Datos de El Cliente(s):

Nombre / Razén Social. DNI/ RUC:
Direccion:
Nombre del Representante: DNI N°:
Direccion: )

Firma:

Nombre / Razn Social: DNI/RUC:
Direccion:
Nombre del Representonte: DNIN®:
Direccidn:

Firma:

Nombre / Razén Social: ' DNI/RUC:
Direccion:
Nombre del Represenfante: ’ DNINC:
Direccion:

Firmo: o B

Nombre / Razén Social: ONI/ RUC:
Direccion:
Nombre del Representante: DNIN®:
Direccion:

Firmo:
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ASIGNACION DE TARJETA ELECTRONICA Y AFILIACIGN A SERVICIOS

i6n de Tarjeta ylo Afiiiacién a Servicios

Jperacion Solicitada:

Datos del Clients

lombre:

INI: Fecha de Nacimiento:

tireccion Domicilio:
Bigfono Fijo: Correo Electronico:

‘elular:

ectronica de Debito

fumero:

‘uentas Afiliadas:

Cuenlas de débilo autorizadas para operaciones de compras o refiros en Red Visa y Retiros Répidos:

(¥

-imite Maximo diario para operaciones con Tarieta Electrénica de Débito en Canales de Atencion Alternativos distintos 2 Ven

2etiros diurno (6:01 am - 8:59 pm): SI. 2,000

Retiros nocturno (9:00 pm - 6:00 am del dia siguiente): s/, 500

Jompras y consumos: S/ 10.000

‘otal de operaciones con terceros y transferencias interbancarias: SI. 3.000

Solicitud de activacion de operaciones en el extranjero(*): SRS . (o N

En ha confirmo habsr recibido en sobre cerrado mi tarjcta de débito y la clave secreta, asi como las instrucciones para e uso de fa mi ma.

{*} El uso de nuestra tarjeta de déblio para compras en el ext jero, solo es ible con los si en los cuales se requiere ingreso

de clave secreta.

Operaciones por internet

3olicitud de activacién de operaciones por internet: NO
Solicitud de Tarjeta de Coordenadas: NO

Declaraciones y Firmas

tas cuentas, tarjetas electronicas y demas servicios que se brinden o presten en mérilo de la presente solicitud, estaran regidos por las Condiciones Generales
# Especiales aplicables a los Contratos de Deposito y Servicios Complementarios, el mismo que deciaro haber leido y aceptar en su integridad. Declaro asimismo,

haber recibido una copia de! contrato, .
La informacion proporcionada liene caracter de declaracion jurada, por lo que su veracidad es de mi total responsabilidad.

Arequipa, 05/06/15

Firma del Cliente

DNE:

Uso Exclusivo CAJA AREQUIPA

AGENCIA TUPAC AMARU - EARESTEGUI

Sello y V°B° Funcicnario
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' & Positiva

3 Vida

TR
POLIZA SIMPLIFICADA MICROSEGURO VIDA CAJA PLAN Il

1. DATOS DEL CONTRATANTE/ASrGURADO s :

e

[Nombres y Apellidos: B | Doc. de Identidad: ] |
| Direccion: . ] - ' o ~ = E——

isriio: - - ‘va ncia: TR Departamento: 77*.
[Fecha de r\gcme;wio 0: L {Sexo: M F[] | Teléfono: g

Currgo 6nico:
d° Clg de Ahorres ylo N° de Crédito pa ,J:ra el CrﬂjO

2. COBERTURAS Y SUNAS ASEGURADAS

Fallecimiento; La Positiva Vida pagaré al (a los) Beneficiario(s} del Asequxado la suma de Sf. 7,500.00 (Siete mil quinientos y |
00/100 Nuevos Soles), una vez ocurrida la muerte natural o accidental del Asegurado, sxenwc que no se encuentre excluida
segln la presente Pdliza Simplificada. o o B
Reembolso por Gastos de Segelio La Positiva Vida reembol ala persona que acred fite haber incurrido en los gastos de |
el Asegurado, el monto invertido por los sarvicios funerarios habta por la suma de S/. 2,000.00 (Dos mil y 00/100 Nuevos |
So!er En este sentido, este reembolso podra ser efectuado a una perscna distinta a los beneficiarios y/o a sus herederos legales. |
| Para ello el solicitante dob_era presentar la factura o boleta de venta originales, sujetos a verificacion, los cuales en caso de ser
falsificados o adulterados, liberaran a La Positiva Vida del reembolso por este concepto.

Desamparo Familiar Stbito: La Positiva Vida pagara al (a los) Beneficiario(s) de! Asegurado la suma de S/. 6,750.00 (Seis mil ‘
setecientos cincuenta y 00/100 Nuevos Soles) cuando el Asegurada y su cényuge dejen de existir a consecuencia de un m*smo !
[ ~~nidente, y @ més tardar dentro de los treinta (30) dias posteriores a la ocurrencia dei mismo. !

'« rECHA DE EMISION : _ : : .
e e T 2,_0—:—__ : I

e

4 VIGENCIA
Desoe oo a las 00:00 horas. Vigencia anual con renovacion automatica.
La vigencia del seguro se inicia cuando el Contraianie/Asegurado firma la pdliza simplificada.

5. INICIO, DURACION, RESOLUCION Y NULIDAD DE LA POLIZA DE SEGURO ; :

| Este seguro se inicia cuando ¢l Contratante/Asegurado firma la péliza simplificada de Microseguro. La presente poliza tiene un |

| periedo de carencia de fres (3) meses, no aplicable para las coberluras de muerte accidental. Asimismo, la presente poliza tiene

| vigencia anual con renovacion automatica.

| La cobertura de esta poliza termina una vez que se presente alguno de los siguientes hechos:

+ Por el pago del total de [as coberturas establecidas en la presente poliza.

+ Siel Contratante/Asegurado deja de efectuar el pago de la prima mensual respectiva, por un periodo de dos (2) meses consecutivos,
en el que esta incluido el periodo de gracia de un (1) mes otorgado por La Positiva Vida.

+ En caso que el Asegurado manifieste su disconfoimidad con las modificaciones a las condiciones del seguro, conforme a lo
indicado en el articulo 12° de la presente pdliza simplificada.

Sdlo ef Contratante / Asegurado podré reselver esta pdliza, para lo cual bastara cursar una comunicacion por escrito a La Positiva

Vida o al Comercializador con una anticipacion no menor de treinta (30) dias calendario. Asimismo, en caso que el Contratante /

Asegurado no quiera renovar la vigencia anual de la pdliza, debera comunicario a La Positiva Vida con una anticipacion no menor
" ‘*reinta (30) dias calendario de la fecha de vencimiento.

L€ seguro serd nulo y el Beneficiario perdera todo derecho a indemnizacion, en los siguientes casos:

« Por mala fe probada del Asegurado al momento de celebrar el contrato.

+ Porinexacta declaracion, reticencia, omision u ocultacion por el Asegurado, de hechos o circunstancias que hubieran podido influir
en la celebracion de este contrato.

{ + Por otras causas previstas en el Codigo Civil.

| En caso de nulidad se procedsra a devolver el integro de las primas pagadas a La Positiva Vida, sin que corresponda el pago de |

| intereses sobre el monto devuelto y deduciéndose de éste el Immna que corresponda porg gastos administrativos o ¢
| Eneste supuesto, La Positiva Vida se reserva el derecho de der mandarante el 6rgano competente, la reparacién de los dafios generados

Lco*'vo consecuencia de la omision o decfaracion inexacta de los hechos determinantes para la s elegqu del riesgo a asegurar.

6. BENEFICIARIOS

= caso de fallecimiento del ContratantelAsegurado los beneficiarios seran los indicados a continua Iéﬂ‘ -

a APELLIDO PATERNO | APELLIDO MATERNO i NOMBRES | PARENT ESCO | % PARTICIPACION

| l 1
s | | — =

| e - i
| I I ey
| | |
Si fueran dos o mas f0s be eneficiarios ccs.gnaaus. ¥ N0 Se con Slgﬂc el porcentaje de participacion, el :mporte se y abonard por |
partes iguales, sea cual fuere el vinculo de los beneficiarios con st Asggurado Antelano dﬂsunamnd eneficiarios, las coberturas |
seran ctorgac‘ s a los herederos legales del Asegurado, en partes iguales previa presentacion del Testimonia y y Copia Literal de fa ‘

| inscripcion definitiva del Testa enic 0 Sucesion Intestada. |
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AFILIAGION [ ] MIGRACION [ ] PLANES PRESTACIONALES ONCOmTEGRAL [[]  oncostasico [} owcopuus [
EEISTRO DE COLABORADOR T C00IG0 bz AGENGIA ; CODIGO DE AFILIADOA) {No ansr] TR

|

Celviar Emaii

| Fumaz | Fecha H Cuotz mensual
Nacimiento a pagar

Nombres®

*Dates cbligatorios.
Tipo: DN (01), Carnet de eXiranjeria’

| ;
PRI /oJ:u ey e e
e FFma Conratante g

Juan CerIAs Rodrigusz Jailiigr Fecha ldantidad:
CE. o»cé:%zn Doc. Identidad:
Gerenté General

v \

CARGO MENSUAL
Sirvase cargar en mi

cuotas generara Ia caducidad de I afiliacidn en Is for
* orograma Oncosalud S.A.C., hasia qua comunique por escrito Ja anulaﬂon del mismo con 30 dwas de anticipacion.

Z) Pasaporie (03), Documenio identidad extranjero (04). Importe S/,

i n.np(ne de arh.,uén a o“uDsﬂl'Jd S.A.C. de las personas arriba mencionadas. Ei atraso en el pago da cualquiera de estas
0s débitos seran jos en solss. Autoriza ademas la renovacion anual automatica

Apeliido Paterno Apeliido Materno Nombres Teléfono Cficina / Celular
Bireccién Distrito Provincia
CUENTA: Ahorros
Soles
Registro def colaborador Cédigo de tienda Codigo de Afifiado(s) (No llenat)

i8n o faisedad anula la inscripcion en el
salud S.A.C., que figura en las

15cribo, se les ha datectado ni estan en tratamiento de cancer. Asimismo, dsclaro conccer que cuiquier omisién. simula
csalud 8.A.C. al respecto. Deciaro también conoser las Condicicnss Generales del Programa de Atencion Oncolégica integral de O

ento.

Declaro gue ninguna perscna que
crograma y loda obligacion de
as del presente docu

J pcnaﬁe temiino con 30 dias oe

gue pasado el plazo indicade no haya recibido sus documentos, sirvase

w

s de confirmado af primer cargo recibird sus de 6n. Enla

rige a pariir def inicio de vigencia.
rifa sujeta a variaciones 200

ervisaca por la SBS nf regidz por fa Ley N* 26702

2 por

ooa
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