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Resumen

En el tiempo actual es muy habitual que las personas tengan contacto con
las entidades financieras para adquirir una tarjeta de débito o crédito, siendo asi
qgue los usuarios de manera individual son responsables de su uso, obteniendo
una contrasefa para que puedan admitir a la probabilidad de realizar algun pago
0 servicio, estos avances tecnoldgicos han permitido crear billeteras digitales
siendo mas factibles para la delincuencia, por ello las entidades financieras
brindan un servicio llamado seguro, en el cual protege su dinero ante su pérdida.

En el presente estudio de investigacion se ha propuesto como objetivo
principal determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la proteccién
de derechos de cliente en entidades financieras, Chiclayo - 2023. En este
sentido esta investigacion es de tipo Cualitativo, en la cual es de disefio no
experimental, de nivel descriptivo, a fin de poder evidenciar si es eficaz el seguro
de las tarjetas que ofrecen las entidades financieras a sus clientes ante los robos,
fraudes, clonaciones u otras circunstancias cubiertas por el seguro. Se fij6 como
instrumento el manual de entrevistas a los usuario y trabajadores, asi como
expertos en la materia de derecho bancario y seguros.

Se obtuvieron como resultados, que los seguros de tarjeta sin son eficaces
ante la proteccion de los derecho de los clientes siempre y cuando se rigan a las
clausulas estipuladas en los contratos, dichas entidades se encargan de atender
los reclamos en los plazos de 7 a 15 dias habiles, pero en el caso de no ser
efectivo, se solicita un plazo de 15 dias mas, por ende es necesario pagar un
seguro, ya sea de manera mensual o anual, siendo asi nuestro dinero el cual
estamos protegiendo.

Se concluye que la normativa para las entidades financieras y
consumidores tienen un respaldo a través de la SBS (sistema financiero),
Indecopi (Proteccion al consumidor) y la Ley 29571 donde se amparan los
derechos de los usuarios ante alguna vulnerabilidad o riesgo, por lo que este

altimo es libre de elegir un servicio de seguro
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de crédito



Abstract

Nowadays it is very common for people to have contact with financial institutions
to acquire a debit or credit card, and individual users are responsible for its use,
obtaining a password so that they can admit the probability of make a payment
or service, these technological advances have made it possible to create digital
wallets that are more feasible for crime, which is why financial institutions provide
a service called insurance, which protects your money against loss.

In this research study, the main objective has been proposed to determine the
effectiveness of credit card insurance in the protection of customer rights in
financial entities, Chiclayo - 2023. In this sense, this research is Qualitative, in
which it is non-experimental design, at a descriptive level, in order to demonstrate
whether the insurance of the cards offered by financial institutions to their clients
against theft, fraud, cloning or other circumstances covered by the insurance is
effective. The manual for interviews with users and workers, as well as experts in
the field of banking and insurance law, was established as an instrument.

The results were obtained that card insurance is effective in protecting the rights
of clients as long as they comply with the clauses stipulated in the contracts.
These entities are responsible for addressing claims within 7 to 15 hours.
business days, but if it is not effective, a period of 15 more days is requested,
therefore it is necessary to pay insurance, either monthly or annually, since it is
our money that we are protecting.

It is concluded that the regulations for financial entities and consumers have
support through the SBS (financial system), Indecopi (Consumer Protection) and
Law 29571 where the rights of users are protected in the event of any vulnerability

or risk, therefore that the latter is free to choose an insurance service

Keywords: Financial entity, Insurance, Protection of Rights, Credit cards



I. INTRODUCCION

El inicio de esta investigacion se constituye en la realidad problematica
de las distintas situaciones de hechos que se ven a diario, con respecto al robo,
clonaciones, pérdidas, compras fraudulentas y otras circunstancias de las
tarjetas de crédito, para ello las instituciones bancarias ofrecen un seguro que
protege su patrimonio, en el caso de que se haga operaciones o transacciones
inusuales tanto fisicas como virtuales lo cual facilitan la exposicion a ser victimas
de la delincuencia.

De acuerdo a nuestro marco legal Peruano encontramos a las Ley N°29571
la cual se encarga de la proteccion y defensa de los consumidores, se aplica en
aguellos casos que sea de forma directa o indirecta siempre y cuando se
relacione con los proveedores y consumidores, tiene como objetivo primordial
permitir que los consumidores se les brinde un servicio adecuado de tal manera
gue se ejerza sus derechos y mecanismos de proteccién efectiva, reduciendo la
asimetria de comunicacién, subsanando, acondicionando o suprimiendo el
comportamiento y las practicas que incumben en sus legitimos intereses.

En la misma linea, dentro de la normativa, hace mencion a la Ley de Delitos
informaticos (Ley N°30096) el cual dentro de su capitulo V se establece delitos
contra el patrimonio, haciendo énfasis al art. 8 sobre el fraude informatico: “ El
que de manera intencionada e ilicita pretende para si mismo o para otro en
agravio de un tercer mediante la alteracion, falsificacion, clonacion u otro
cualquier manipulacion de datos en el sistema digital, tendr4 una pena de no
menor a tres aflos ni mayor de ocho afios considerando sesenta a ciento veinte
dias - multa, en el caso de que se afecte al patrimonio del estado el cual es
destinado a finalidades asistenciales se tendrd en cuenta la pena de no menor
de cinco ni mayor a diez afios con ochenta a ciento cuarenta dias-multa. A ello
se hace referencia aquellos delitos que se caracterizan por ser cometidos a
través de medios tecnolégicos o digitales, es decir, a través de programas, apps,
celulares o las bases de datos del software.

La DIVINDAT (Division de Investigacion de Delitos de Alta Tecnologia), es
un grupo policial que pertenece a la divincri siendo asi que este equipo trabaja
de manera silenciosa contra aquellas personas que no generan algun tipo de

ruido o armamento para delinquir, este grupo tiene como mision investigar,



combatir y denunciar aquellos delitos que son cometidos mediante el internet o
medios digitales, siendo asi que se encarga de identificar al autor del delito de
tal manera llegar a capturarlo y colocarlo en disposicién del fiscal.

Actualmente el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, mediante la
Res. S.B.S 6523-2013 y su modificatoria en la Res N° 55570 - 2019 en el cual
su capitulo 1V, subcapitulo | se establece que las entidades o instituciones
financieras opten por medidas de prevencion empleadas dentro de las tarjetas
de crédito o débito a fin de evitar cualquier contingencia, asimismo en subcapitulo
Il se rigen las obligaciones adicionales por parte de las empresas donde deben
contar con una infraestructura y sistema de interés personalizada a los
beneficiarios o de terceros, donde estos puedan informar el extravio o
sustraccién de las tarjetas, siendo asi que en el articulo 23 de dicha resolucion
manifiesta sobre la obligaciébn que tienen las entidades bancarias por las
ejecuciones no reconocidas por parte del usuario, en consecuencia estas
entidades deben hacerse cargo, salvo se corrobore lo opuesto, dichas
operaciones no recaen en una responsabilidad por parte de los titulares en caso
haya sido efectuado después del robo 0 uso no autorizado de dicha tarjeta, por
la inobservancia de la activacion de bloqueo de tarjeta de crédito o débito,
debiendo atender las 24 horas del dia.

En nuestro pais existen dos instituciones Ochoa (2021) subraya que se
encargan tanto de proteger los derechos del cliente o consumidor, asi como de
regular, supervisar y sancionar a toda entidad bancaria o financiera que
incumplan con las normas emitidas en el ambito bancario, consecuentemente
nos referimos a Indecopi y la SBS.

Por tal razén se conoce que Indecopi es aquella autoridad que se encarga
de resolver toda controversia o situacion referente al consumidor, es decir, al
titular que tiene un interés particular en la proteccion de sus derechos como
cliente en este caso en el sector financiero; por otro lado la SBS se encarga de
mantener la estabilidad en el sector financiero, lo cual queda claro que este vela
por aquellos intereses generales y publicos, del mismo modo ambas entidades
se unieron para comprometerse con la ciudadania ofreciendo un servicio
eficiente en la materia de seguridad de sus derechos, establecidos en la Ley
29571 que ampara al consumidor con el proposito de que pueda acceder a los

productos y servicios idoneos.



Por consiguiente, en el Per( y el mundo existen numerosas entidades
bancarias como el BCP, Banco Interbank, BBVA, GNB, Banco de la
Nacion, scotiabank, Banco Ripley, Mibanco, Banco Pichincha etc; asi como
cajas municipales que también ofrecen estas tarjetas de crédito o débito, lo cual
causa cierta ventaja tener una tarjeta ya que asi el usuario puede obtener bienes,
servicios 0 beneficios, siempre y cuando sea dentro de las condiciones que
brinda el banco, ya que, estas sustituyen el dinero en efectivo,
consecuentemente a ello se ofrecen seguros a sus cliente, ya que, anualmente
se detectan un aproximado de 880 millones de ataques cibernéticos a los
usuarios, es asi que estos servicios ofrecidos por estas entidades bancarias; es
dar una solucion rapida y eficaz ante la situacion o riesgos simultaneos, lo cual
va proteger las pérdidas dinerarias.

Durante estos ultimos afos, la directora Annabelle Ortega de la Camara de
Bancos manifestd que tanto bancos como cajas municipales han iniciado
campafias preventivas de robos cibernéticos o electrénicos con la Unica finalidad
de que los usuarios reciban alertas o notificaciones a través de correos o canales,
asi como implementacion de otros mecanismos con lo cual se pueda proteger la
identidad de los usuarios (Gutiérrez, 2024).

A nivel Internacional es necesario contemplar la Constitucién de Espafia
en su apartado 51 inciso 1, en la cual establece la proteccion de consumidores y
usuarios referente a los procedimientos efectivos con relacién al bienestar,
seguridad y legitimos intereses econdmicos, siendo asi que el estado debe
promover la formacion y educacion ante sus entidades para que puedan ser
escuchadas en situaciones vulneradas.

Por lo que se refiere la Constitucion de Argentina en su apartado 42 dispone
gue tienen derechos los clientes frente al consumo, seguridad tanto como de
salud como de sus beneficios economicos de tal manera que se les brinde una
informacion detallada, siempre y cuando puedan ser libres de alguna eleccion o
condicion legal. Las autoridades se encargan de proteger los derechos, a la
educacién, a la proteccién de la lucha contra alguna distorsion de los mercados,
siendo asi que manejan un control en el acaparamiento natural y legal, siendo
de indole efectivo para la actividad administrativa. La hormativa pacta procesos

activos para prevenir y solucionar problemas presagiando la intervencion de la



corporacion de consumidores y clientes de provincias interesadas en los
controles disciplinarios.

El Congreso de Guatemala en su Decreto N°7-2015 Ley de TC en su
apartado 17, hace referencia al robo, hurto o pérdida de las TC; en este pais al
propietario de la tarjeta se le reconoce como (Tarjetahabiente) el cual debera
comunicar al (remitente) en el caso de pérdida o estafa de su tarjeta para que
puedan deshabilitar, por ende, al momento de recibir el aviso debera ser enviado
conforme al reglamento establecido, en consecuencia, sin perjuicio de exponer
denuncia. El emisor proporciona al tarjetahabiente el nimero de la gestion bajo
el cual quedo registrado el aviso de dicho robo etc. Los emisores deben disponer
de una infraestructura y sistema de cuidado de manera perenne para el cual
permita comunicar todo tipo de problema y se logre solucionar de manera eficaz.
Con respecto a la reparacion de la TC el tarjetahabiente tiene que pagar en el
incidente de un extravio, pero en el caso de aviso o0 registro no tendra algun
costo. Por ultimo, los tarjetahabientes no tienen responsabilidad por los
consumos, mora, etc., después de haber realizado dicho aviso.

Dentro del Marco Internacional, existe el famoso Convenio de Budapest que
Entel en vigencia el 1 de julio del 2004 en Hungria, se adhirié en el Peru en el
afio 2019, de la tal manera que se comprometio contra la lucha de la
ciberdelincuencia, contribuyendo de manera internacional, logrando luchar
contra dicho problema. Por otro lado, permite a jueces y fiscales requerir apoyo
de otros paises en asuntos de actividades ilicitas en el sistema informatico, es
preciso mencionar a la Oficina de analisis estratégico contra la criminalidad del
Ministerio Publico (2021) exponen sobre este tratado internacional el cual fue
creado por diferentes “paises del Consejo de Europa el cual tiene como objetivo
eliminar la ciberdelincuencia ante ello es un mecanismo de asesoria para
aguellos paises que cometan delitos informéaticos, por ello se establecen leyes
de materia penal. En consecuencia, este convenio alude a la lucha en contra de
los delitos digitales, siendo un prototipo de legislacion para otros paises.

A nivel nacional nuestra CPP, en su apartado | del titulo 1ll, dirigido al
Régimen Econdémico, detalla que el modelo capital en nuestro territorio se basa
en la economia social de mercado, que como soporte de dicho modelo acredita
el refugio de los consumidores, en el apartado 65 de dicho ordenamiento

establece que el gobierno vela por la importancia de los consumidores y clientes,



en consecuencia, protege el derecho a la informacion de los bienes o servicios
gue se localicen en su mercado.

En el Pera la Ley N° 26702, con fecha 30 de octubre del afio 2013 se
aprueba la Resolucion N°6523-2013, donde se admite la regulacion de las
tarjetas bancarias, por ende se pactan normas que informen y brinden seguridad
a los usuarios, en el apartado 17; de dicha resolucion; establece algunas pautas
de seguridad en relacion a las acciones o0 seguimientos en las transacciones,
donde las empresas deben manejar un area de monitoreo creando un previo
seguimiento a las acciones que se efectlen, continuando con el apartado 18;
vincula el compromiso de las compafias de poder acumular, elaborar y transfiere
datos que se desprende en las tarjetas, por ultimo el apartado 22; sefiala que las
empresas estan obligados a contar con procesos de seguimientos ante las
ejecuciones que correspondan a modelos de estafa, siendo asi que deben
englobar los mecanismos para enlazar de manera rapida al usuario sobre los
posibles procedimientos de fraudes y sobre ejecucién de la obstaculizacion
temporal o suspension terminante de la tarjeta, en caso sea indispensable.

En lo que va del afio 2023 Indecopi ha recibido 4.406 reclamos y 2.054
denuncias que van dirigidas a las compafiias de las instituciones bancarias, por
ejecuciones gue no son reconocidas por los clientes, por ende el medio Ojo-
publico (2023) comentd que casi la mitad de dichas denuncias fueron resueltas
a favor del usuario, por lo que se justifico que las entidades infringieron en la
proteccion de los consumidores, tal asi que el banco BCP, Interbank, BBVA,
Falabella y Scotiabank son los bancos que contienen mas reclamos por parte de
la poblacion. Frente a esta situacion, los usuarios no se sienten seguros para
guardar su patrimonio en dichos bancos, e incluso tienen miedo de cargar con
alguna deuda generada por ellos mismos.

Al nivel local en la ciudad de Chiclayo el diario el comercio (2020) comentd
que en los tiempos de pandemia la PNP ha recibido mas de 800 denuncias por
estafas, en la cual los ciberdelincuentes se aprovecharon de la cuarentena para
cometer sus fraudes, mediante las compras virtuales, las autoridades refieren
gue los ciudadanos hacian depdsitos desde los 20 hasta los 55 mil soles para
gue realicen sus compras, posteriormente al momento de realizar sus compras
via web, el fraudulento estafador se ausentaba y no contestaba las llamadas de

los nUmeros que colocaban en las redes sociales. Otra forma de cometer sus



fechorias fue aprovechandose de 20 ciudadanos que se les retir el 25 % de los
aportes de AFP, asimismo también inventaron la modalidad de estafa a través
de la presunta cancelacion de la tarjeta de crédito por la recaudacion de
membresia, donde el aparente trabajador de un banco llama a los clientes
indicAndose que los puede ayudar a borrar dicho cobro, pero de manera
presencial para que le puedan brindar los datos , en ese momento el disque
trabajador del banco se deshace de la tarjeta anulada, pero en efecto ha sido
cambiada por otra, quienes obtienen los datos. Luego de ello el delincuente
agarra la tarjeta y retira todo el dinero con la tarjeta real. De cualquier forma que
sea el robo es importante verificar de manera pausada los términos y condiciones
qgue ofrecen las entidades financieras en el seguro de sus tarjetas de crédito o
de débito para asi comprender qué tipo de proteccién brindan, en general estos
seguros presentan beneficios como la proteccién con el uso indebido llamado
“fraudulento”, la cobertura en circunstancias de una pérdida o robo y la
cancelacidon de deudas en caso de caida o incapacidad por parte del titular de la
tarjeta, por ende estos beneficios pueden ser apropiados para los clientes y
brindarles cierta despreocupacion.

En la pagina web del programa Soltv (2022), tras un escandalo por un grupo
de personas en un banco llamado scotiabank de la ciudad de Chiclayo,
la sefiora Sarai Mendoza denuncia a dicho banco por un préstamo via aplicativo
por la suma de 81 mil soles, donde ella se justifica que nunca hizo un préstamos
de dicha cantidad y mucho menos por el aplicativo, lo cual nunca le llego un
contrato o la llamaron, solo le enviaron mensaje de texto diciendo que el
préstamo que habia solicitado fue aprobado, en ese momento ella reaccioné
llamando al banco para que le explique qué es lo que estaba sucediendo, ya que
ella cuando realizaba un préstamo lo hacia de manera presencial, también
menciona que el banco mediante su pagina web refiere que no presta mas de 50
mil soles a través del aplicativo, sin embargo la entidad aprobo dicha transaccion,
donde la sefiora tiene que pagar en cuotas. Sin embargo, los representantes del

banco decidieron no responder y mucho menos resolver el problema.

Especificamente de acuerdo con los antecedentes de estudio, se han
logrado identificar relevantes investigaciones, tanto a nivel internacional,

nacional y local, las cuales exponen el desmesurado incremento de sanciones a



los bancos por el incumplimiento de seguros en la proteccion ante fraudes o
robos via internet, a continuacion

Al nivel internacional, Morales & Prieto (2021) - Colombia “Eficiencia de
la proteccion al consumidor financiero en el fraude de tarjetas de crédito” El
proposito general esta investigacion radica en estudiar la eficacia que poseen las
normas al momento de proteger a los consumidores financieros frente a la
situacion del fraude de sus tarjetas de crédito, desde una mirada tanto economica
como juridica, a través de la figura de andlisis econdmico del derecho, el cual
estriba un aprendizaje beneficioso, porque se va a encontrar una serie de
recursos eficientes derivados de las normas. El sistema financiero en el pais de
Colombia se organiza en el marco econémico nacional, organizandose a través
de figuras financieras la captacién y el trayecto de recursos procedentes de los
diferentes intermediarios econémicos.

Borbo (2024) - Ecuador “Aprendizaje de maquina para detectar fraude en
tarjetas de débito de la cooperativa de ahorro y crédito lucha campesina de la
ciudad de Cumanda” El fin del presente estudio es poder implementar un sistema
que detecte de manera eficaz los fraudes de las instituciones financieras, que
conlleva algun beneficio significativo, puesto que permite tomar acciones
preventivas en las transacciones y de esa manera evitar el impacto financiera
perjudicial en los titulares de las cuentas, como caso de estudio se escogio a una
asociacion de ahorro y crédito, adoptando un planteamiento no experimental tipo
transversal con un disefio descriptivo, se llega a la conclusién que los algoritmos
de ensefianza de maquina pueden ser reutilizados de la mano con las areas de
seguridad de las entidades financieras para observar y disponer de las
negociaciones engafiosas, estableciendo mecanismos que pongan en alerta al
supervisor encargado de la zona de eventuales sucesos de fraude en las
negociaciones.

Al nivel nacional, Fiestas & Huaman (2022) - Lima “Tarjetas de crédito y
su relacion con las Consultas a las Centrales de Riesgo en Instituciones
Financieras, Marcona - 2021” el objetivo de dicha proyecto es analizar la relacion
entre las tarjetas de crédito y las consultas que se hacen en las centrales de
riesgo, es decir, como los funcionarios del banco se comunican con estas
centrales para asi reportar a los usuarios morosos, los que hacen mal uso de la

tarjeta pidiendo préstamos u otros, si bien es cierto, existe una relacion directa



con estas centrales riesgo ya que se maneja entre el banco y esta central, y asi
poder saber si el usuario no esta sobre endeudado y se le pueda brindar
productos financieros o servicios de seguros ante cualquier riesgo, se determiné
que en Marcona solo existe un Banco Interbank y los demés bancos estan fueras
de la ciudad, aun asi un 50% de funcionarios si esta utilizando esta central de
riesgo para tener mas informacion del usuario en casos de irregularidades,
fraudes, robos etc.

Rodriguez & Ruiz (2021) - Pucallpa “Transacciones en el mercado
electronico y el fraude con tarjetas de crédito y débito en el entorno virtual de los
negocios de la ciudad de Pucallpa”, El propdsito general de esta investigacion es
definir cual es la relacién que tienen las transacciones y el fraude de tarjetas en
el &mbito de los negocios, luego de analizar dichas definiciones se llego a la
conclusién que radica un grado de relacion entre ambas, siendo asi qué
porcentaje de la muestra, un 74,64% indica que existe conexion entre la estafa
por robo de informacién en cajeros automaticos y el 2,17% sefala que existe
participacion para manipular las tarjetas atascadas.

Miflope (2020) - Pimentel “Proponer la exoneracion de intereses por parte
de entidades financieras publicas en los préstamos a docentes discapacitados”,
esta investigacion fue propuesta con el fin de salvaguardar a los docentes que
poseen alguna discapacidad, mediante el Reglamento de la Ley del Profesorado
24029, brindado en concordancia por las normas concretas que confieren un fin
por dichas entidades de cada pais con la supervisidn del estado, pero sin
embargo no hace referencia respeto a los docentes que poseen alguna
discapacidad, siendo asi su principal objetivo la modificacién del articulo 94 para
poder integrar la condonacion de intereses por parte de las entidades bancarias,
su método de aplicacion radica en ser descriptivo cualitativo.

Al nivel local, Guevara (2023) - Chiclayo “Contrato de tarjetas de crédito y
derecho a la informacion del consumidor de una financiera, Moyobamba 2018 -
2022” Este informe se basa en determinar si se vulnera el derecho a la
informacion del usuario en los contratos de tarjetas, por lo que finaliza que las
entidades bancarias de alguna u otra manera se aprovechan de los usuarios en
el sentido de que estos no leen las clausulas de los contratos, asi mismo se
determina que estas entidades no toman las prevenciones necesarias para los

riesgos en robos virtuales, tampoco informan acerca de las membresias o gastos



gue se hacen en los seguros de salud o de riesgo que estos ofrecen, por lo que
los contratos que brindan estas entidades son de adhesion, sin embargo, no es
motivo para que se transgrede el derecho a la informacion del usuario.

De lo anteriormente expuesto, tanto a nivel internacional, nacional y local
se puede aludir que las entidades bancarias brindan este seguro de proteccion
a las tarjetas de débito o crédito ante posibles pérdidas dinerarias o servicios, en
sus diferentes modalidades, pero la realidad problematica radica en la eficacia
de estos mismos ya que frente a este analisis cabe recalcar que no todas las
entidades bancarias se hacen responsables por estas operaciones inusuales a
pesar de tener un seguro, se puede observar que el incremento de denuncias
ante una entidad es cada dia mas, por ello a través de un estudio en la ciudad
de Chiclayo se lograra verificar su porcentaje de eficacia de estos seguros que
brinda el banco, por otro lado tenemos los derechos que tienen estos clientes y
cOmo es gue se protegen ante este riesgo, ya que la pérdida de dinero o servicios
no hechos por la persona titular afecta econdmicamente y los pone en
vulnerabilidad, a ello agregar que existe el codigo de proteccion y defensa del
consumidor en nuestro pais, la finalidad es que gocen de servicios o productos
idéneos, asi como derechos y mecanismo que prevengan, protegen y brinden la
seguridad.

La justificacion e importancia del estudio de esta tesis es poder evidenciar
la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de derechos de
cliente en entidades financieras - Chiclayo. Por tanto, para Fernandez (2020)
existen tres tipos de investigacion, las cuales son tedrica, practica y
metodoldgica, siendo asi que a continuacion hablaremos de cada una de ellas.

Citando a Lima (2023) la justificacion tedrica, es un mecanismo que
respalda a la literatura tanto cientifica como académica, para que de esa manera
se pueda establecer el sustento tedrico que fundamentan la informacion que
conlleva esta tesis, como principal objetivo determinar la eficacia del seguro de
tarjetas de crédito en la proteccion de derechos de cliente en entidades
financieras - Chiclayo 2023”, de esta manera se podra comprender cuales son
las debilidad y fortalezas de las entidades financieras frente al robo o extravio de
las tarjetas de sus clientes, conocer de qué manera resuelven esos problemas,
a través de casos que hayan tenido un problema o una solucion, los cuales seran

revisados y analizados, para de esa forma poder obtener un resultado, si



efectivamente los seguros brindados por los bancos son eficaz para los clientes.

Villalobos (2023) manifiesta que la justificacion practica, es la que va
contribuir para resolver o mejorar el problema de la investigacion, este tipo de
justificacion aporta aspectos positivos con la Unica finalidad de evitar
consecuencias negativas, por ello es fundamental que dentro de la investigacion
se propongan estrategias para impedir la transgresion de los derechos de
clientes ante un fraude de sus tarjetas de crédito consecuentemente demostrar
el aporte positivo de la eficacia de los seguros de estas, para asi evitar el perjuicio
econdmico y moral del cliente; finalmente los resultados obtenidos de la
investigacion puedan ser utilizados como nuevos aportes o disefios de
implementacion de programas de seguridad.

Para Rivas (2022) la justificacibn metodoldgica se considera como un
aporte innovador para los investigadores, este tipo de justificacién se sustenta
en las estrategias 0 métodos para asi alcanzar conocimientos y resultados
validos, es decir, busca nuevas técnicas, instrumentos y herramientas de
evaluacion o analisis, es por ello que para la presente informe se utilizé el tipo
cualitativo, a su vez es de diseiio no experimental y descriptivo, ya que de esta
manera se va dejar en evidencia si realmente los seguros brindados por las
entidades bancarias estan dando resultados eficaces, asi mismo la proteccion
de los derechos de clientes ante los robos o hurtos de sus tarjetas, asi como el
mal uso de su aplicativo para fines ilicitos.

Como formulacion de problema se ha sefialado lo siguiente: ¢ Es eficaz
el seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de derechos de clientes en
entidades financieras - Chiclayo 2023? Asi mismo, como problemas
especificos tenemos tres, los cuales son: ¢ Conocen los usuarios la existencia y
los detalles del seguro de tarjetas de crédito ofrecidas por su entidad financiera?,
¢, Cual es el proceso para presentar un reclamo en caso de fraude, robo u otras
circunstancias cubiertas por el seguro de tarjetas de crédito?, ¢ Qué tan eficaces
son los reclamos presentados por los clientes ante las entidades financieras con

relacion al seguro de sus tarjetas de credito?

Como Hipoétesis, existe una problematica en la ciudad de Chiclayo con
respecto a la inseguridad ciudadana, ahora existen varias bandas criminales

dedicadas a robar las tarjetas de créditos de los clientes, para luego vaciar todo



el dinero, realizar comprar o préstamos, para ello las entidades financieras
brindan un seguro, de manera opcional con un costo adicional que se ejecuta
mensualmente, siendo asi que no sabemos si ese seguro es efectivo para los
clientes o en todo caso es una pérdida de dinero, ante ello existen varias
denuncias a diferentes bancos en la cual no resuelven de manera inmediato o
en todo caso no se hacen cargo de dicha pérdida de sus clientes.

En ese sentido, como objetivo general es: Determinar la eficacia del
seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de derechos de cliente en entidades
financieras - Chiclayo 2023”.Asimismo, como objetivos especificos tenemos
tres, los cuales son: analizar la normativa, politicas y condiciones del seguro de
tarjetas de crédito ofrecidas por entidades financieras, analizar la efectividad del
proceso de recuperacion y rapidez con la que se resuelven los reclamos y por
altimo proponer recomendaciones para mejorar la efectividad del seguro de
tarjetas de crédito en la proteccion de los derechos del cliente.

El auge de las tarjetas de crédito se da debido al resultado del desarrollo
econdmico social, si bien es cierto su origen de esta, se daenlos E.E. U.Uy es
ahi donde se comienza a esparcir por todo el mundo este instrumento de pago,
pero para abordar netamente la tarjeta de crédito como un acuerdo, es necesario
saber que, en nuestro pais, se define la tarjeta de crédito en la Resolucién S.B.S.
N° 6523-2013, en su articulo 3 sustenta los siguiente:

La tarjeta de Crédito o débito, es un implemento que es emitida por una
entidad financiera el cual facilita realizar diversas operaciones con cargo, es
decir, con una linea de crédito; el cual se da entre la empresa remitente y el titular
de la tarjeta, para ello este ultimo puede adquirir o comprar servicios o bienes,
asimismo pagar estos en diferentes locales o establecimientos afiliados siempre
y cuando esté permitido por la empresa emisora y no se pase de las condiciones
y limites pactadas, obligando a su vez al titular a pagar los importes por los usos,
obligaciones y servicios de la tarjeta etc. (Res. S.B.S N°6523-2013)

Si bien es cierto la SBS, concluye en que la tarjeta de crédito es aquel
instrumento que facilita la realizacion de operaciones de diferentes tipos
patrimoniales al usuario, para ello dentro del ambito legal de nuestro pais, el
acuerdo de las tarjetas bancarias de crédito o débito tienen un concepto complejo
y amplio, lo cual es menester analizar, ya que de ello se derivan diversas

consecuencias, es ahi donde nos centramos en el tema de los seguros bancarios



que se ofrecen para la pérdida de robos o clonacion de tarjetas, tener la certeza
de que el consumidor en el futuro pueda recuperar ese dinero, ya que, las tarjetas
no solo son de consumo, sino también de ahorros dinerarios.

Gonzélez (2018) cita a Gete - Alonso; donde manifiesta tenuemente que
las tarjetas son aquellas que reemplazan el dinero, en medida que los usuarios
tengan el permiso de poder adquirir servicios o bienes, es decir, hacer compras,
pagar productos, etc., pero todo ello con un factor en particular que no se cuenta
con el dinero en mano, puesto que esta afirmativa no deduce que se elimine el
dinero en el pago de servicios, pues técnicamente en el ambito legal y en la
realidad el dinero no es un reemplazo como tal, ya que la tarjeta solo seria una
herramienta para realizar compras, transferencias, pagos u otros, a ello agregar
que a la tarjeta se le integra un crédito para que de esta pueda realizarse
cualquier operacion financiera.

Si hablamos de tarjeta bancaria, esta también es emitida por cualquier
entidad financiera autorizada, en la Res. S.B.S N° 6523-2013, en su articulo 4 se
establece que este instrumento también permite realizar compras, operaciones
u otros, pero siempre y cuando previamente se haya cargado depdsitos a la
tarjeta, es decir que el titular de este instrumento debe depositar dinero antes de
adquirir servicios, siempre y cuando se encuentre dentro de los limites pactados
con la empresa emisora que en este caso seria el Banco.

Dentro del sistema financiero, Indecopi (2021) para que puedan brindarte
una tarjeta bancaria es importante conocer a las partes intervinientes o
participantes es por ello por lo que Indecopi a través de un reporte previo del

analisis comercial de tarjetas de crédito considera a los siguientes:

e Tarjetahabientes: son aquellos que pueden efectuar cualquier tipo
de compras en diferentes establecimientos comerciales
autorizados, estas compras pueden ser de manera fisica o virtual
a través de las paginas o portales web, si bien es cierto estos
tarjetahabientes obtienen beneficios por utilizar las tarjetas de
crédito, cOmo obtener descuentos, acceder a una linea de crédito,
sorteos, premios, etc. por otro lado también existen costos
asociados a las tarjetas, como los intereses, los seguros, el pago

de membresias entre otros. En los supuestos acontecimientos de



las corporaciones que emplean estas tarjetas para brindarles a sus
trabajadores, simplifican los gastos de estos, ya que asi no
pagarian en efectivo las comisiones que estos realicen. (BCRP -
Nov, 2020)

Comercios: Se considera a los comercios participantes de las
tarjetas ya que estos también se van a ver beneficiados, puesto
que, al aceptar tarjetas como medio de pago, va a aumentar el
namero de ventas y consumos. Un ejemplo de ello, al admitir la
tarjeta de crédito como medio de abono, muchos mas
consumidores sin efectivo van a poder pagar en un futuro con
nuevos ingresos, lo que permite facilitar a estos consumidores y
ampliar clientes para el comercio, para ello también es importante
saber que estos comercios reciben una proteccién ante algun
fraude o riesgo que exista de las tarjetas o consumidores.
Emisores: En la pagina de Stripe (2022), hace referencia que son
aguellos que emiten las tarjetas a los consumidores o usuarios,
asimismo estos se distinguen en 4 tipos, los cuales se tiene a los
sistemas propios, es decir, que estos mismo van a actuar como los
propios emisores; a su vez tenemos a las instituciones financieras,
a los bancos especializados en emision de tarjetas, a ello agregar
qgue los emisores también estan encargados de procesar todas
aguellas solicitudes de parte de los tarjetahabientes, con la
finalidad de que se le otorgue lineas de crédito, se les evalle y se
les puedan brindar algun tipo de préstamo, asimismo emitir estado
de cuentas y contraponerse a algun tipo de riesgo.

Adquirentes: Si bien es cierto, la adquirencia reside en los servicios
gue van a ser prestados a los comerciantes que admiten como
medio de reembolso a las tarjetas, para ello los adquirentes
necesitan tener una licencia o también llamada franquicia de una
marca de tarjeta para asi poder procesar transacciones, dentro de
ello se desarrolla cuatro actividades muy importantes como
registrar aquellos comercios para aceptar las tarjetas de otras
marcas a través de la red, asi como proporcionar medios para la

autorizacion de transacciones de tarjetas a través de un POS u otra



plataforma virtual, también facilitar la liquidacion de las
transacciones a través de pagos y por ultimo tenemos que se
proporciona otros servicios de informacion importante (Damen,
2022)

e Procesadores de Pago: estos proveen servicios de alta tecnologia
a los adquirentes para asi procesar pagos, como también el
abastecimiento de datos necesarios. Si bien es cierto, los
adquirentes pueden tercerizar sus servicios a través de estos
procesadores de pago. (Indecopi, 2021)

e Facilitadores de Pago: son empresas no financieras que estan
encargados de incorporar a los comercios para que puedan
obtener las tarjetas a nombre de un adquirente y asi poder recibir
la liquidacién de aquellas transacciones en nombre del comercio,
asi mismo estos facilitadores ofrecen servicios con un valor
agregado para los distintos centros de comercio, es decir, que
funciona como el intermediario entre estos dos (adquirente y

comercio).

Existen distintas partes intervinientes, pero estas son las mas relevantes
dentro del &mbito financiero al momento de hablar de las tarjetas, cada una de
ellas cumple un rol importante, porque no solo se habla de los consumidores o
usuarios que adquieren la tarjeta para servicios y compras, sino ver desde la
perspectiva de como se emite a través de una entidad bancaria, como es que se
distribuye a los comercios, el cual también es un proceso.

Seguro de crédito: Es una forma de proteccion financiera disponible para
un individuo o empresas para cubrir el peligro de contravencion de pago por parte
de los deudores, tiende a indemnizar al asegurado de las pérdidas patrimoniales
que puede sufrir. Este tipo de seguro se suele utilizar en un contexto empresarial
y financiero cuando una empresa proporciona crédito a otras empresas o0
clientes. Cuando una empresa vende a crédito a otra empresa o cliente, existe
la amenaza del que el deudor incumpla con sus obligaciones de pago por
insolvencia, quiebra u otras circunstancias. El seguro de crédito protege al
acreedor (la empresa que otorga el crédito) contra estas pérdidas. El seguro de

crédito protege a los acreedores generalmente cubre una parte o la totalidad del



valor de los créditos que se vuelven incobrables debido al incumplimiento del
deudor. Dependiendo de la pdliza, la cobertura puede incluir quiebra, en el
retraso de los pagos a largo plazo o el riesgo politico en caso de transacciones
internacionales (Zary, 2015).

Costo y evaluacion: El costo del seguro de crédito radica en el perfil de
riesgo del deudor, el monto del crédito y otros factores como la politica de la
empresa aseguradora. La compafiia de seguros evalla la solvencia crediticia del
deudor antes de contratar y establece limites de crédito asegurados basados en
esta evaluacion.

Tipos de seguros: existen diferentes tipos de seguros de crédito, que se
adecuan a la necesidad de las empresas, como pélizas a corto plazo, pélizas a
largo plazo, seguros de proyectos para exportaciones, etc.

Beneficios:

e Riesgo financiero: Permite a las empresas ampliar sus ventas a
crédito de forma mas segura, ya que estan protegidas del riesgo de
pérdidas importantes por incumplimiento.

e Gestion mejorada del flujo de efectivo: Al proporcionar
recuperacion de pérdidas por incumplimiento, las empresas
pueden gestionar mejor los flujos de efectivo y planificar
operaciones financieras con mayor certeza.

e Facilitacion de financiacion: Al contar con seguros de crédito en
vigor, las empresas pueden considerar el nhegocio como menos
riesgoso, lo que facilita la obtencion de financiacion adicional si es
necesario.

e Limitacion de las pérdidas en la cuenta: El objetivo principal de
cualquier negocio es poder generar un rendimiento positivo en su
capital. Para ello la protecciébn es un beneficio importante del
seguro de crédito. Como funcion principal de este instrumento es
poder proporcionar una indemnizacion a las empresas que estén
aseguradas, en el caso de que una persona tenga un seguro en
alguna entidad financiera, esta se hace responsable de la pérdida

de manera total, para ello es importante este beneficio.

Contrato de tarjetas de Crédito Luego de haber hecho mencion la



aparicion de la tarjeta de crédito, la amenaza y las medidas de prevencion para
la proteccidn del consumidor, cabe mencionar que para que exista una conexion
entre el sistema financiero y el consumidor, se hace necesario el contrato de las
tarjetas, es asi que Rodriguez (2019) manifiesta que este es un acto entre la
entidad o banco, donde al consumidor brinda un crédito, si bien es cierto, este
altimo puede ser un ciudadano, es asi que mediante esta tarjeta de crédito o
débito se puede adquirir servicios o bienes en diferentes establecimientos el cual
el importe de los consumos que haya hecho van a ser cancelados conforme se
pacto entre ambos.

En la actualidad la norma vigente que manifiesta en contrato de la tarjeta
es la SBS por lo que estas con las caracteristicas que se tiene segun Vladimir
(2019):

o Es principal, ya que el contrato es autbnomo respecto a sus efectos
juridicos.

e Plurilateral, porque el contrato puede ser entre dos 0 mas partes.

e Es oneroso ya que se valora patrimonialmente.

e Se considera consensual, por la conformidad de las partes.

e Conmutativo, es decir, que las partes desde que inician el acto
juridico ya saben de las prestaciones que van a cumplir y lo que
van a recibir a cambio de las contraprestaciones.

e Se considera tipico, porque es resulta la tipicidad legal, ya que el
contrato que se hace entre las partes cuenta con una regulacion
legal propia.

e De ejecucién continua, ya que, después de la aceleracién del
contrato los efectos no se agotan, sino que se extienden durante el
tiempo.

e Libertad de forma, esta caracteristica es relevante ya que el
consumidor busca que este contrato con la entidad financiera se dé
por escrito, el cual se consigue que el contenido dentro de este
contrato sea de conocimiento de ambas partes, y asi mismo se

genera la prueba del vinculo patrimonial.

Cabe mencionar que existen mas caracteristicas pero estas son las mas

resaltantes, a ello también agregar cuales son las partes del contrato, puesto que



estas se dividen en tres para que se dé un buen funcionamiento, el cual se tiene
a que el emisor es decir el banco o entidad financiera es quien circula la tarjeta,
y el consumidor es quien va usar para diferentes usos, asi mismo el proveedor
gue brinda el servicio, debe estar suscrito con anterioridad al sistema financiero,
para que de esa manera el consumidor pueda hacer uso de la tarjeta.

Cuando se realiza el contrato entre ambas partes, también se precisan mas
clausulas adecuadas de acuerdo con las necesidades de la entidad emisora y
consumidor.

Es asi como en el Cdodigo Civil en el articulado 1390, se establece por
contratos de adhesion cuando una de las partes coloca la posibilidad de tomar o
dejar este contrato con sus estipulaciones, y la otra parte tendra la voluntad de
aceptar. entonces sabiendo que una de las partes tiene el rol de negociar frente
a la otra parte que debe aceptar dichas clausulas estipuladas, la cual esta Ultima
es la parte débil del contrato, lo cual queda claro que la parte que negocia es
quien ya tiene predisefiada sus clausulas, mientras que la parte débil es quien
acepta y va a tener que lidiar con las consecuencias. Entonces cabe resaltar que
estos contratos son uniformes, ya que la parte emisora o la entidad financiera
tiene un modelo predisefiado, en el cual el usuario o cliente solo se adhiere a
este, no hay duda de que estos contratos, directamente estan hechos para saciar
las necesidades de las empresas, ya sea micro, macro o grandes, también es
importante mencionar que se cometen irregularidades, ya que muchas veces
estos contratos incluyen clausulas que afectan el interés del cliente.

De manera general y precisa se sobreentiende que de estos contratos
derivan las clausulas abusivas, es asi como Gonzélez (2018) cita a Bricks
manifesté que las clausulas estipulado dentro del contrato ya predisefiado
implica el aprovechamiento del empresario, el cual crea una desigualdad en
derechos y obligaciones de ambas partes.

Es asi como en el Codigo de Proteccion y defensa del consumidor en su
articulado 49, establece y califico a las clausulas abusivas a aquellas que
vulneren la buena fe y generen desventaja en los derechos del consumidor.

Si hablamos de las operaciones y servicios financieros, se van a
conceptualizar por separado ya que dentro del ambito normativo la
Superintendencia de Banca seguros y AFP los define, por su parte refiriendonos

a las operaciones financieras la Ley 26702 en su Seccion segunda establece que



estas operaciones se dividen en tres las cuales tenemos a las siguientes.

Las operaciones activas segun José Esparza (2023), se dan cuando las
instituciones de crédito otorgan financiamientos a sus clientes, para ello el banco
cuenta con una cartera vigente vencida y redescontada adoptando la posicion
acreedora frente al consumidor. Es asi como otorgan préstamos a estos,
acordando que estos ultimos tienen que retribuir, es decir, que pagaran en cuota
o0 intereses, asumiendo los riesgos y costos operativos.

Operaciones Pasivas para este tipo, se admiten capitales de otros
mercados, y se van a pagar intereses al cliente y estos mismos intereses se van
a colocar a través de un préstamo, por el cual estos son los suficientes y
necesarios para cubrir el pago al inversionista y la diferencia que es para el
banco. La finalidad de esta operacion es obtener capitales para asi poder
trabajarlos e invertirlos productivamente. (Congreso del Peru, 2003)

Respecto a las operaciones neutras, las entidades financieras van a
realizarlas a través de la mediacién, es decir, que se va dar a través de un giro o
transferencia, y también se da a través de la custodia, es decir, por un alquiler
de caja de seguridad entre otros, por el cual se puede cobrar una comisién en
ambas. (Bazaco, 2018)

Cuando se habla de servicios financieros, se hace referencia a cualquier
tipo de servicio de origen financiero, estos comprenden a todos los servicios
relacionados al banco, seguros, asi como otros servicios relacionados o
accesorios a ello. (Ley 26702, 1996)

Perfil de riesgo: Cuando se realiza un estudio de finanzas, estamos frente
a una gestion de riesgo siendo asi que posee un fin en el poder alcanzar un
resultado sobre la manipulacién y garantia de los riesgos que se obtienen sobre
el sistema financiero, para ello se debe mantener la compafia firme de una
direccién hacia los objetivos de rendimiento, trasladando la competencia de las
operaciones y la conservacion del capital. Como objetivo primordial es respaldar
la responsabilidad y la consistencia de una corporaciéon, con un manejo de forma
adecuado por las inseguridades financieras, que puedan alcanzar una
correspondencia consistente entre el beneficio y amenaza asumida por las
operaciones, siendo asi que se optimiza la relacién riesgo con rendimiento
(Robles 2020).

Riesgo general del sistema financiero. - tales efectos se pueden dar de dos



maneras, siendo directa e indirecta, por medio de relaciones adjudicatario, entre
las entidades financieras. No obstante, los resultados transversales son
cuantitativamente valiosos, vender activos puede causar alguna pérdida en el
mercado para cualquier participante del mercado abierto.

Riesgo de crédito. - Es la contingencia de que, en un convenio financiero,
como un préstamo o una inversion, no pueda cumplir con sus obligaciones
contractuales. Por el contrario, el prestatario o deudor no paga el préstamo o la
deuda en su totalidad o en parte, lo que puede generar un riesgo de pérdida
financiera para el prestamista o el inversor. Este riesgo se presenta en diversas
situaciones financieras, como préstamos bancarios, bonos corporativos,
hipotecas, tarjetas de crédito, etc. Factores como la calidad crediticia del deudor,
las condiciones econdémicas y financieras del entorno, la estructura del préstamo
o la inversion, son decisivos en la valoracion y gestién de una amenaza bancaria.

Para mitigar este riesgo, las instituciones financieras y los inversores suelen
realizar andlisis exhaustivos de la formalidad y suficiencia del pago de
prestatarios, establecer limites de riesgos y utilizar métodos como la
diversificacion de la cartera de préstamos y el uso de garantias.

Clases de fraudes: Los fraudes son conocidos como delitos, situados en
una operacion realizada por un tercero inescrupuloso en la manera que no se
reconoce su identidad, este delito generalmente para Balcazar (2017) se efectia
por tres motivos: Extravio o hurto de las TC, clonacién, phishing, pharming,

smishing, vishing y spyware.

e Extravio o Hurto: En esta causal es la mas comun por los delincuentes
siendo asi qué ocurre cuando alguien roba fisicamente la tarjeta de crédito
de su legitimo propietario o en la encuentra y la utliza de forma
fraudulenta, al momento de tener la tarjeta suplanta la identidad del titular,
el propietario al momento que toma el juicio de las circunstancias
ocurridas, tendra la obligacién de avisar de manera rapida al banco del
cual forma parte su tarjeta, siendo asi que el banco debera bloquear dicha
tarjeta de manera apresurada para que la cuenta que esta vinculada no
sea usada de manera fraudulenta. Siendo asi esto una preocupacion seria
gue necesita una solucién instantanea por parte del titular de la tarjeta y

medidas efectivas por parte de las instituciones financieras para minimizar



el impacto y proteger la integridad de las transacciones financieras de sus
clientes (Balcazar 2017).

e La clonacion: es un tipo de fraude donde se crea una réplica de tarjetas
bancarias sin autorizacion del propietario, permitiendo que los
malhechores puedan realizar transacciones fraudulentas. Por otro lado los
cibercriminales utilizan un aparato de nombre “Skimmer” que duplica la
informacion de las tarjetas, y son continuas de utilizarlo en cajeros
automaticos no bancarios y en los grifos o en las compras por internet, al
momento de obtener toda la informacion a través de esa aplicacion, los
delincuentes pueden crear una nueva tarjeta llamada “clonada” esto
puede implicar la impresion de una tarjeta fisica con los datos copiados
en una tarjeta en blanco o la proyeccién de un chip de tarjeta con la
informacion robada.

e Phishing: es un modelo de estafa online donde los estafadores pretenden
hacerse pasar por personas legitimas para conseguir datos personales,
como claves, numeros de tarjetas de crédito, informacion de cuentas
bancarias, y otra informacion personal. Los estafadores remiten
correspondencia, SMS, mensajes en redes sociales que creen provenir
de fuentes confiables, como una entidad, compafiia, o una red social.
Estos avisos frecuentemente incluyen vinculacion a paginas electrénicas
que repiten el disefio y aspecto del sitio legitimo, tiene como objetivo
engatusar al perjudicado para que declare datos personales o privados,
gue consecuentemente puede usarse para realizar estafas financieras o
falsificacion de identidad.

e Pharming: es una técnica mas avanzada y sofisticada que el phishing y la
utilizan los ciberdelincuentes para redirigir el trafico web de los clientes a
sitios web falsos sin su conocimiento.

e Smishing: es una mezcla de ediciones "SMS" (Short Message Service,
servicio de mensajes cortos) y "phishing". Se refiere a una técnica
fraudulenta que utiliza mensajes de texto (SMS) fraudulentos para
engatusar a la gente siendo asi que obtiene datos privados o bancarios
confidenciales. Es una variante del phishing que se aprovecha de la
popularidad y acceso de los celulares.

¢ Vishing: es una combinacion de las palabras "voice" (voz) y "phishing”. Es



conocida por la vinculacion telefonica, donde los delincuentes se
aprovechan para engafar a las personas a traves de llamadas y de esa
manera poder obtener informacién. Es una variante del phishing que
utiliza la comunicacion por voz para manipular a las victimas.

e Spyware: Para Seguin (2022) es un tipo de software disefiado para ingresar
a dispositivos informaticos de manera oculta donde recopila informacion
sin el consentimiento del usuario. Estos programas se pueden instalar en
computadoras, teléfonos moviles u otros dispositivos conectados a
internet para monitorear la actividad, recopilar datos personales o incluso

controlar el dispositivo de forma remota.

Como se puede observar existen riesgos inherentes a las tarjetas a ello
relacionarlo con las clases de fraude que existen y que es un problema en la
actualidad, ya que el consumidor no esta seguro ante cualquier tipo de riesgo ya
que se le pone en vulnerabilidad sus derechos, asi como su estabilidad
financiera, ya que no todos los bancos integran el dinero que fue hurtado, a
excepcion de algunos que si cumplen con la reintegracion de dinero, pero
siempre y cuando se esté afiliado a un seguro.

Para ello también se tiene a las medidas de seguridad en las tarjetas, en
este caso se hace mencion a las de crédito y débito, se sabe que con la evolucion
de la sociedad y el tiempo, también se han adquirido ventajas en el comercio,
obteniendo este tipo de tarjetas para compras, ya que, no se necesita tener el
dinero de manera fisica, sino que haciendo uso de esto se puede adquirir
cualquier servicio financiero, pero asi como se ha traido ventajas también han
traido desventajas en el ambito tecnolégico, por lo que se han creado mecanismo
con la finalidad de tener una seguridad y salvaguardar los derechos de los
consumidores.

De manera significativa INDECOPI (2006) a través de la sala de defensa
establece lo siguiente; que respecto a la proteccion al consumidor, la sala se
baso en la asimetria de informacidn que existen entre el proveedor y consumidor,
es decir, que el provisor se encuentran en una postura de ventaja delantera a los
usuarios, por lo que se considera una desigualdad entre ambos, ya que, los
proveedores se encuentran en la capacidad de poder procesar mejor la

informacion gracias a la experiencia en el mercado y asi poder comercializar sus



bienes y servicios de la mejor manera.

Haciendo énfasis el lado econdémico de la asimetria informativa, se elevan
los precios de transaccion, ya que las partes llegan a celebrar un contrato para
que ambos se satisfagan en intereses y asi poder llevar al maximo la utilidad
social. Entonces el problema que existe aqui es la aplicacion de las normas en
referencia a la proteccion que se le hace a consumidor, por lo que se divide en
dos categorias, como primera categoria tenemos el problema de la informacion
el cual se mencion6 en lineas anteriores, y como segunda tenemos a los
problemas de idoneidad, ya que, esto es la falta de convergencia entre lo que
espera el consumidor y lo que puede recibir, pero esto también depende de la
cuantia e indole de informacion que recibe el consumidor, un ejemplo de ello
seria en el caso de que el proveedor omite cierta informacién necesaria, lo que
implica que el consumidor no pueda evaluar de manera correcta la contratacion
del bien o servicios.

Para entender un poco mas acerca de la idoneidad, se menciona la Ley
29571 en su Articulo 18 el cual define normativamente cual es el deber de
idoneidad del proveedor en donde se entiende que la conexion entre la
expectativa y lo que obtiene el consumidor en responsabilidad a lo ofrecido, es
decir, la informacion, naturaleza, caracteristicas, riesgo, etc., entonces la
idoneidad es valorar la propia naturaleza del servicio o producto, con la finalidad
de satisfacer al mercado.

Si hablamos de idoneidad en el area financiera de las tarjetas de crédito,
se puede decir que la entidad emisora, es decir, el establecimiento y banco tiene
que realizar la idoneidad de la prestacion ante el consumidor, para ello estos dos
proveedores se les exige la idoneidad diferenciada a sus funciones, ya que sobre
estos recaen la responsabilidad respecto a los mecanismos utilizados para la
seguridad de las tarjetas, el cual dicha seguridad hace referencia a que estas
entidades financieras se van hacer cargo legalmente relacionado a los bloqueos
de tarjetas, pagos u otros. (Resolucion N° 01333-2007/TDC - INDECOPI).

Siguiendo en la misma linea con las medidas de prevencion en tarjetas y la
correlacion con los derechos de proteccién de consumo, tenemos a la Ley N°
26702 en su art. 221 las operaciones y servicios conforme sefialamos en lineas

anteriores, pero haciendo hincapié al inciso 34, pues las empresas del sistema



bancario pueden tramitar y administrar las tarjetas, es asi como durante el afio
2013 exactamente el 30 de octubre se aprueba la Res. N° 6523-2013, pero a ello
antecede la Res. N° 264-2008; quedando la primera vigente, lo cual esta
resolucién indica al cliente acerca del objeto, prestacién y utilidad de la tarjeta,
sin embargo existen desventajas ya que usuarios sefialan que las medidas de
seguridad no son eficaces al cien por ciento al momento de proteger al
consumidor por el cual en el capitulo IV de dicha resolucion sefiala acerca de las
medidas correspondientes a las tarjetas, el cual consta de seis articulos donde
se mencionan las medidas de seguridad integradas, las medidas para los
usuarios, asi como el monitoreo de los movimientos, la proteccién de la
informacion y de los negocios afiliados, si bien es cierto con la creacion de estas
medidas mencionadas se ha tratado de reducir los fraudes o robos cibernéticos
a las tarjetas, pero hasta la actualidad se sigue viendo vulneradas por terceras
personas, el cual infringen los derechos del usuario, ya que se esta generando
perjuicios econémicos.

Sistema financiero peruano y entidades: En los aflos 2004 Marchini
(2020) manifiesta que estuvo controlado por la oficina de Supervision bancaria,
Seguros y las AFP, en ese entonces existian catorce bancos universales, tres
unidades estatales, las cuales se limitaban especialmente a operaciones
secundarias, cuarenta entidades microfinancieras, doce compafiias de seguros
y cuatro AFP. Con 55% de los activos, por delante de las AFP, que acumularon
el 22.5% de los activos en el sistema en poco mas de diez afios de operacion y
los tres bancos mas grandes del sector publico con el 10.7%. Las grandes
empresas y las medianas tanto financieras como no bancarias representan un
5% de activos.

La SBS (2017) Centraliza al sistema bancario como un grupo de
instituciones estatales y privadas, las cuales recaen fondos, gestiona y
normalizan los recursos financieros que se comercializan entre diferentes
entidades econOmicas, por otro lado este sistema recibe ahorros o ganancias
generados por personas, empresas, instituciones, permite transferir fondos a
otras empresas que realmente necesiten de ellos, asi como al gobierno, para
financiar disefios de cambios, gastos y planes de corto plazo.

Sistema Financiero Formal: Se refiere a un conjunto de instituciones y

normativas que operan dentro de un marco legal de acuerdo por las autoridades



financieras de cada pais, en el caso del sistema peruano estd compuesto por
todas las compafias que necesitan una autorizacion de funcionamiento para
poder operar, una infraestructura fisica adecuada, rigiendose de acuerdo a las
normas, la Ley le ha otorgado a la SBS y AFP regular y monitorear el sistema
para respaldar la seguridad de los fondos de los depositantes.

Sistema Financiero informal: se refiere a las practicas financieras que
operan al margen de las regulaciones formales y fuera del sistema bancario
tradicional, siendo asi que la ley actualmente no garantiza que los ciudadanos
operen mediante ella, por lo que no existe una norma que respalda, por lo tanto,
no son monitoreados por ninguna agencia estructura reguladas, por lo que estas
actividades estan asociados a mayores riesgos. En muchos paises, incluido el
Perd, el sistema financiero informal es significativo y cumple un papel importante
en la economia, especialmente entre las comunidades vulnerables que no tienen
acceso a servicios financieros formales o que prefieren métodos mas accesibles
y flexibles.

Integrantes en el procedimiento de la mediacion financiera: la funcién
primordial de un intermediario financiero es obtener fondos de
personas naturales y/o juridicas (ingresos que actualmente no planean gastar)
a través del uso de una operacion pasiva (adquisicion de depdsitos de ahorro,
a plazo, CTS) y dirigir (ubicar o proporcionar) estos recurso, se brindan a travées
de operaciones activa dirigidas a personas de economia baja, para poder costear
sus carencias y actividades (crédito hipotecario, créditos personales, créditos
para microempresas), en conclusion, este sistema se establece por compaiiias
intermediarias financieras que autorizan la captacién de fondos de la empresa
por diversas formas y su transferencia a crédito o Inversiones en consumo
privado, inversiones empresariales y gasto publico.

Entidades financieras: Son instituciones especializadas que desempefian
un papel fundamental en el sistema financiero al facilitar la intermediacion entre
los ahorradores y los prestatarios, actualmente existe varias instituciones
financieras en Chiclayo y conforme va pasando el tiempo la ciudad se va
ampliando, por lo que implementaremos un método en este lugar para si los
seguros que ofrecen estas entidades son efectivos.

BCP (Banco de Crédito del Pert): Fundado en 1989 y considerado una de

las entidades mas grandes y antiguas de nuestro pais, esta entidad forma parte



del grupo financiero Credicorp y cuenta con varias sucursales y agencias. Los
servicios de la unidad estructural se centran en la apertura de cuentas corrientes,
cuentas comerciales y préstamos personales, hipotecarios y préstamos para
pequefias y medianas empresas, banca online con asesoramiento de uso y
aplicaciones mdviles, servicios de inversion, cambio de divisas. En cuanto al
seguro cubre fraudes en linea(si te roban la tarjetas y realizan compras en linea
o establecimientos comerciales), transferencias no identificadas (si un extrafo
transfiere tu dinero a otra cuenta utilizando la aplicaciéon Banca Mévil BCP o Yape
antes de que lo bloquees), Robo de tus retiros en cajero o agente (asalto fuera
del cajero o agente) con un plan mensual de S/.12.99 o un plan por todo el afio
con Unico pago de S/ 142.89 obteniendo gratis el 100% para un chequeo
médico con lectura de resultados.

Interbank: Fundado en 1897, cuenta con varias sucursales y agentes, esta
entidad forma parte del grupo financiero Credicorp, ofrece una variedad de
servicios financieros incluyendo tarjetas de crédito, préstamos o créditos, cuenta
de ahorros, cuenta de sueldo, pago automatico y seguros de tarjeta 360°, por
solo S/. 12.90 al mes. Consumos no reconocidos, protegiendo la tarjeta interbank
y otros bancos hasta por S/.26.000 anuales. Fraudes digitales, cobertura al afio
por S/.24.000 en caso de fraudes y transacciones digitales no reconocidas.
Cobertura hasta S/. 10.000 en caso sufran de robos comerciales y hasta S/.5.000

en cajeros.

Banco Ripley, fue creada en el afio 1956 por los hermanos Calderon
empezando con una pequefia tienda, para ya luego en el afio de 1964 inauguran
Ripley en Chile, es asi que fueron abriendo sus diferentes tiendas por
departamento, para ya luego internacionalizarse y asi llegar al Perq, tienda ripley
no es solo un establecimiento que ofrece ropa o productos, sino que también
tiene su propio banco el cual brinda su propia tarjeta ripley y mastercard, el cual
se puede realizar compras de productos para luego pagarlo en cuotas, estas
compras también pueden ser realizadas en el extranjero, a ello el banco te ofrece
préstamos logrando incrementar tu crédito asi mismo se puede realizar depdsitos
de ahorro, si bien es cierto el banco brinda 2 tipos de seguros el cual uno es
obligatorio y el otro opcional, este ultimo te va cubrir por los fraudes, robos en

cajero o ventanilla, hurtos de tarjeta , operaciones no reconocidas, etc, el monto



de la prima mensual por este seguro es de S/. 15.90 mensual.

Es importante saber como los bancos manejan su sistema, para saber qué
requisitos son necesarios y de esa manera obtener una tarjeta, donde los
servicios puedan ser utilizados, asi como los mantenimientos y seguros de estas
mismas, es por ello por lo que para que funcione se necesita de la parte
consumidora.

Existen diferentes definiciones acerca del consumidor, desde el marco
normativo legal hasta autores que lo definen, es por ello, que Moliner (2008)
manifiesta que el consumo es un acto de consumir, por lo que lleva a que se
haga uso de bienes y servicios para las necesidades.

En nuestro pais, segun nuestra Carta Magna en su articulo 65, establece
lo siguiente:

“El gobierno define el beneficio de usuarios y consumidores, garantizando
todos los derechos y principalmente en de informarles sobre sus patrimonios y
servicios que estan a su alcance dentro del mercado”

Por ello cabe resaltar la gran importancia que tiene el consumidor dentro
de la Constitucion y no solo en ella sino también en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (Ley 29571) el titulo preliminar de este codigo también
define al consumidor, estableciendo que puede ser cualquier persona o empresa
que adquiera y disfruta de un producto y cualquier tipo de servicio, en beneficio
de él mismo, si bien es cierto el codigo establece las normas que protegen a los
consumidores, ademas que se establecen principios y derechos de este, por ello
qgue en el articulo V del T.P establecen los siguientes principios, los cuales son
los siguientes:

e Principio de soberania, segun el autor Puente (2019) manifiesta que se
debe tener en cuenta las libres decisiones del consumidor de poder
contactar con cualquier entidad que mejor le convenga, teniendo la
libertad y decision frente a los productos ofrecidos por las compafias
bancarias.

e Principio Pro-consumidor, en la misma linea el autor y menciona que para
este ambito financiero el estado deja ejercer voluntariamente a favor de
los usuarios o consumidores, ya que, de una u otra forma se afecta a estos
con la finalidad de favorecer a los bancos, por lo que es necesario que se

impulse un poco mas la igualdad entre ambos sin que se vulnere a través



de dichas condiciones. (Puente - 2019)

e Principio de transparencia, consiste en el respeto y cautela de los
procedimientos, actos, resoluciones o documentos administrativos, donde
se debe facilitar el acceso a la informacion a cualquier persona, siempre
y cuando sea por medio de canales establecidos por la norma, si bien es
cierto, como su propio nombre lo dice, es un principio donde el proveedor
esta en la obligacion de facilitar el acceso a la informacion de los bienes y
servicios adquiridos con la finalidad de no ser engafados.

e Principio de correccion de la asimetria, como ya se habia mencionado
anteriormente acerca de la asimetria, pues con ello se va a tratar de
proteger al consumidor de la desigualdad en el mercado financiero y en
todos los ambitos, para que no se cause ningun tipo de abuso ni
desventaja econémica entre ambos.

e Principio de buena fe, este principio representa la conviccion de la verdad
referente a algun hecho, titulo de propiedad, conducta, etc., si bien es
cierto este principio general y normativo, se manifiesta mas en los
contratos, ya que, se debe actuar conforme al orden publico y las buenas
costumbres. (Diez Picasso - 2010)

e Principio de proteccion minima, se refiere a que referente a la proteccion
del consumidor se requiere de normas minimas las cuales no deben
impedir las grandes normas ni las de mayor jerarquia los derechos que se
encuentran ubicados dentro del cédigo de defensa del consumidor son
minimos ya que son los que se le asiste al consumidor.

e Principio de Pro asociativo, en referencia el estado es quien va a facilitar la
actuacion de los consumidores en marco a las responsabilidades que se
encuentran en sujecion conforme el art. V inciso 7 de la Ley 29571.

e Principio de primacia de la realidad, con este principio se determina la
naturaleza de las conductas, es decir, que considera a aquellas
situaciones y relaciones econdmicas que se realicen de manera efectiva,
asi mismo los actos juridicos en referencia al consumo no debilita a que
las autoridades efectien sobres los verdaderos propdsitos de aquellas
conductas. (Ley 29571)

Cada Principio se rige a dar una proteccion al consumidor, respaldando en



distintos hechos que se pueden suscitar, asi mismo también se hace hincapié a
los derechos que tiene estos el cual Weingarten (2007) manifiesta que estos
tienen los siguientes derechos el cual tenemos al derecho a la informacion donde
esta tiene que ser efectiva, acertada y accesible, ya que es importante que el
consumidor reciba un buen detalle de los productos y servicios que se ajustan a
él. Asi mismo también se tiene el marco legal del codigo de protecciéon al
consumidor el cual se compromete de amparar y salvaguardar los derechos de
los usuarios con la finalidad de que puedan tener una a entrada a los productos
de calidad, es por ello por lo que también se menciona los derechos que tienen
con la finalidad de que el proveedor no vulnere alguno de estos.

Anadlisis de expediente

Hemos analizado el expediente 0255-2022/CPC-INDECOPI-LAM se refiere a un
caso llevado a cabo por (INDECOPI) en su sede de Lambayeque, Pera.

De fecha 5 de agosto del 2022 una persona de sexo femenino denuncio a
la entidad financiera scotiabank por una infraccion en base a la Ley N°29571
Cdédigo de proteccion y defensa del consumidor, siendo asi que como ex
trabajadora de Es salud recibia una pensién en su cuenta bancaria, siendo asi
gue su ultima operacion fue el 4 de diciembre del 2021 restando un saldo de S/26
931, 85, pero el 13 de diciembre del afio 2021 hasta el 17 de febrero del 2022
se han llevado a cabo 65 operaciones abarcando un monto total de S/26 519, 00
en la cual ninguna de las operaciones fueron realizadas por ella, ante ese
problema interpuso un reclamo a dicha entidad, mostrando capturas de dichas
compras via internet, utilizando su clave digital, por el cual fundamentd, que ella
desconocia el procedimiento que se hacia por la plataforma digital para realizar
compras ya que no contaba con una clave, siendo afectado el deber de idoneidad
ya que el banco nunca le informo acerca de esta plataforma ni cémo debia
usarla.

Dicha entidad presentd sus descargos el 16/09/2022 por lo que la
denunciante mediante un escrito expres6 su disconformidad con fecha
20/10/2022, es asi que mediante la Res N° 6 la Secretaria Técnica de la
Comisién de la Oficina Regional de Indecopi de Lambayeque inform6 a los
administrados acerca de la situacion.

Mediante Res. N° 0130-2023/INDECOPI-LAM decidio declarar fundada la

denuncia en contra del banco Scotiabank Peru por haber infringido las normas



especificamente el art. 19 del Cddigo, ya que se logré comprobar que no se
adoptaron las medidas de seguridad necesarias, sancionarlos con una multa de
11,60 UIT, a ello agregandole las costas y costos del proceso, asi mismo se le
ordend una medida correctiva reparadora dentro de un plazo no superior a los
15 dias habiles, por el cual también se tenia que devolver o agregar el importe
de los S/ 26, 170 como resultado de las 65 operaciones gque se hicieron a cargo
de la cuenta de la denunciante.

Con fecha 13/03/2023 la entidad financiera decide apelar esta resolucion

argumentando lo siguiente:

e Dicha resolucion dejaba en evidencia los defectos de autenticidad, ya que
no se motivé de manera interna e incongruente, incurriendo en una falta
por parte de la comision.

e De las operaciones realizadas y no reconocidas por parte de la afectada se
realizaron sin ningan problema, ya que se ingres6 informacion
confidencial de sus datos a través de esta plataforma virtual, afladiendo
que para el ingreso a esta aplicacion se necesita una clave el cual es
personal.

e De manera probatoria se dejé en evidencia que la denunciante se afilié a la
plataforma virtual con su mismo nimero de teléfono siendo a las 11:32 su
Gltima gestion dentro del canal virtual.

e La sancion que se le impuso a la entidad, esta misma argumento que la
comision no motivé y desarrollé debidamente los criterios establecidos
dentro del cdodigo, por lo que consideran que la multa es absurda y
desproporcionada.

e Por lo expuesto anteriormente el banco considera que se debe dejar sin

efecto la medida impuesta y el pago de los costos y costas.

De acuerdo con la sancién que se interpuso.

e El banco fue sancionado por la comisién en base a 11,60 UIT, siendo asi
gue la conducta infractora fue el principal fundamento, aplicando los
criterios que son constituidos por el DS, de esta manera se contemplan

con el principio de razonabilidad y proporcionalidad de acuerdo con la Ley



27444, con el fin de obtener un castigo, basdndose en los objetivos y las
férmulas que se adecua a cualquier escrupulo de arbitrariedad o
parcialidad. La denunciante invoco la aplicacion de la circunstancia
agravante de la multa y de la misma manera invoco la reincidencia con
base en la sancién impuesta, por ultimo, se confirma de acuerdo con la
resolucion por el colegiado sancionar al banco con 11, 60 UIT, de acuerdo

con el art 19.

De acuerdo con la medida correctiva dictada

e De la medida correctiva que se le impuso a la entidad financiera, pues el
codigo a través de su art. 114 establece que Indecopi tiene la facultad
para dictar estas medidas correctivas a aquellos proveedores a favor de
los consumidores. Es por ello por lo que la comision ordeno esta medida
para que se reponga el dinero de las operaciones no reconocidas dentro
del plazo de 15 dias a la afectada.

e Sobre la Resolucidon que emitio la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP, considero que ya habiéndose comprobado la conducta infractora del
Banco y considerando que la Superintendencia de Banca, seguros y AFP
es una entidad encargada de regular y supervisar a las empresas en el
rubro financiero a nivel nacional y no solo en este rubro sino en todos los
gue haya en el Peru, asimismo le corresponde a la Secretaria Técnica de
la sala especializada en proteccion al consumidor enviar o remitir aquellas
resoluciones que imponen una sancion a las empresas, para que se

adopte las medidas necesarias.
De acuerdo con el cumplimiento de los mandatos
e De acuerdo con el art 37 de la Directiva 001-2021 - COD-INDECOPI, se
ordena al banco que presente los medios que prueben el cumplimiento de
la medida correctiva y del pago en un plazo de cinco dias habiles, bajo el

apercibimiento de ser multado de acuerdo con el art 117 y 118 de Cédigo.

Se resuelve en declarar fundada la denuncia interpuesta en contra de la entidad



financiera, por incumplir con el art 19 de la Ley 29571, siendo asi que se aprobo
gque no adoptd las prevencion de seguridad pertinente en la carga de 65
operaciones, asi mismo se sanciona con una multa de 11, 60 UIT, Por otro lado
en caso que dicha entidad no cumpla con el mandato solicitado, la denunciante
puede comunicarse con la comision de la Oficina Regional del Indecopi, ante eso
evaluara la imposiciéon de la multa de acuerdo al art 40 de la Directiva 001-2021-
COD-INDECOPI,

Propuesta:

Propuesta de Marco Legal para la Lucha Contra los Delitos Informaticos
en Peru

1.Principios Rectores

e Proteccion de derechos: e Implantar normas que regulen la

amparar el derecho a la
intimidad, proteccion vy
libertad de los individuos en
el entorno digital.

e Participacién internacional:
Permitir la asociacién con
otros paises para
contraponer delitos
transnacionales.

e Prevencion y educacion:
Brindar prelacion a la
ensefianza de individuos
responsables en el uso de
tecnologias.

e Adaptabilidad tecnoldgica:
establecer leyes flexibles
gue se acoplen al rapido
desarrollo de tecnologias y
peligros

entrada y empleo de datos
personales, fortaleciendo la
realizacion de normas como la Ley
de Proteccion de Datos Personales
en Perd.

e Colaborar en acuerdos como el

Convenio de Budapest permite el
intercambio de informacién, auxilio
judicial y extradicién, sustanciales
para combatir delitos
transnacionales.

e Poner en funcionamiento programas

de sensibilizacion sobre
ciberseguridad en colegios,
empresas y comunidades,

asimismo capacitar a las
autoridades en nuevos peligros
digitales.

2. Componentes del Marco Legal




a) Definicion clara de delitos

informaticos

e Incorporar
Penal

en el Cadigo
categorias

especificas como:

o

Acceso indebido a
sistemas
informéticos
(hackeo).

Fraude informatico
(phishing, skimming,
ransomware).

Uso indebido de
datos  personales
(robo de identidad,
venta ilegal de
datos).

Ciberacoso y
ciberbullying.
Ataques
empresas (redes
eléctricas, bancos,
servicios publicos).
Distribucién de
malware y spyware.

contra

ela era digital marcha
progresivamente, instaurando
coyuntura para perpetrar delitos
gue no existian. Incluir estas
categorias preserva que el Cédigo
Penal esté actualizado y sea amplio
de responder a peligros
emergentes como el phishing, el
ransomware o el hackeo.

e Los arrebatos cibernéticos contra
soportes de redes eléctricas,
entidades e instituciones publicas
pueden ocasionar consecuencias
devastadoras para la seguridad,
economia y sociedad. Estandarizar
estos delitos fortalece la seguridad
social y disuade su comision.

Por ende, la incorporacién de estos delitos
especificos en el Cédigo Penal no solo
fortalece la capacidad del sistema judicial
para abordar los desafios del cibercrimen,
sino que también protege mejor a las
personas y a las instituciones en una
sociedad de constante avance
tecnoldgico.




b) Regulaciones
plataformas tecnoldgicas

para

e Imponer a las entidades
tecnoldgicas y proveedores
de servicios de internet a:
o Establecer medidas
de seguridad para la

proteccion de los
usuarios.

o Instruir sobre
brechas de
salvaguardo o]
amenazas
cibernéticas.

o Cooperar en

investigaciones
judiciales vinculadas
con delitos
cibernéticos

Las empresas deben cumplir con
estandares de seguridad reconocidos,
como el ISO/IEC 27001 para la gestion de
seguridad de la informacion, o el OWASP
para aplicaciones web.

Llevar a cabo una legislacion que exhorte
a las plataformas tecnologicas:

e Prevenir a las posibles victimas
sobre  cualquier brecha de
seguridad que comprometa sus
datos en un plazo maximo de 72
horas.

e Penalizaciones significativas para las
entidades que encubren incidentes
de seguridad o no avisen en el
tiempo establecido.

Acceder a informacién, frustrando
violaciones masivas a la privacidad de los
usuarios




c) Sanciones proporcionales

e Imponer sanciones segun la
magnitud del delito:
o Delitos menores:
Multas econdmicas
0 penas menores
(hasta 3 afos).
o Delitos graves:
Penas de prision de
5 a 15 afios (por
ejemplo, ataques a
base de datos o
fraudes masivos).

Delitos menores, es decir, a las
infracciones que no tienen un impacto
grave sobre los individuos y empresas

Por ejemplo: Acceso indebido a base de
datos o sistemas sin causar dafos
importantes (por curiosidad o sin malicias),
empleo no autorizado de informacion
personal no generando dafios
sustanciales. (penas de hasta 3 afos de
prision)

Los delitos con mayor gravedad, afectan a
muchos individuos y ponen en riesgo a
infraestructuras.

Por ejemplo: Fraudes colectivos como
phishing que roban grandes sumas de
dinero a miles de personas.

Ataques al sistema o0 base de datos, como
redes, bancos, etc., que ponen en riesgo
la seguridad nacional. (penas entre 5y 15
afnos)

d) Innovacion de un o6rgano
especializado

e Establecer Unidad
Nacional de
Ciberseguridad y Delitos
Informaticos, con funciones
como:

o Supervisar
constantemente
peligros.

o Desarrollar
investigaciones
eficaces y
especiales.

una

los

La implementacion de un dérgano
especializado es fundamental para
abordar de manera eficaz los delitos
cibernéticos en Peru. Este Ultimo seria
utilizado  exclusivamente para la
prevencion, monitoreo, investigacion y

respuesta a incidentes informéaticos.

Por ende se necesita un enfoque integral
gue examine el marco legal, la informacion
técnica, la distribucion de recursos y la
organizacion nacional e internacional.




o Educar a jueces,
fiscales y policias en
delitos informaticos.

e) Incentivar la denuncia

e Se deben crear canales a
disposicion de las victimas.
e Proteger la seguridad de
plataformas web 0

aplicaciones moviles
seguras.
eUna linea de ayuda

telefénica especializada en
delitos cibernéticos.

e Se debe facilitar que los ciudadanos
puedan denunciar sin miedo, con la
creacion de mecanismos
accesibles, seguros y confiables.

e Este enfoque apunta a superar las
barreras que a menudo impiden
gue las victimas denuncien, como
la falta de comprension de los
procedimientos, el temor a
represalias o la percepcion de que
el delito no ser& atendido.

f) Educacién y prevencién

En este apartado se debe incluir
en la malla curricular un curso
relacionado a la seguridad digital
y el uso responsable de la
tecnologia.

Se deben realizar charlas o
campanas nacionales de
sensibilizacion contra fraudes y
riesgos cibernéticos.

e Se debe practicar la responsabilidad,
en no brindar la contrasefia a nadie,
que sea dificil de hackear,
autenticacion multifactor, cuidado
con los dispositivos.

e Uno de los cursos que se debe
implementar (Introduccion a la
ciberseguridad), para todas las
carreras.




g) Sistema de cooperacién
internacional

En este sistema la legislacion
peruana debe cumplir con
acuerdos internacionales como el
Convenio de Budapest para
combatir la ciberdelincuencia.

Siendo asi
acuerdos

que se celebren
bilaterales 0
multilaterales con paises
cercanos para intercambiar
informacion y coordinar esfuerzos
para combatir la delincuencia
transfronteriza.

Este sistema se refiere a los esfuerzos
para adoptar las leyes y practicas como
primordial en nuestro pais y de esa
manera poder trabajar en conjunto con
otras naciones para combatir el
cibercrimen, que a menudo trasciende
fronteras.

Por ultimo es esencial debido a la
naturaleza global, donde los atacantes de
un pais pueden dafiar a las victimas de
otro.

3. Dispositivos de Incorporacion

Actualizar en el CP y la Ley N°
29739 para afiadir:

e Invertir en tecnologia y
formacién: Equipar a las
fuerzas de seguridad con
herramientas avanzadas
para la investigacion
cibernética.

e Supervision continua:
Establecer un comité para
evaluar la efectividad del
marco legal y adaptarlo a
un cambio tecnoldgico y
social.

Es importante actualizar la la legislacion
para incluir conceptos claros y precisos,
sanciones y procedimientos adecuados

Por otro lado, se deben incluir
disposiciones para la preservacion y el
acceso a las pruebas digitales, respetando
los derechos fundamentales

Por ultimo, es importante incorporar en la
ley los nuevos retos que presenta el uso
indebido de datos personales en el
entorno digital.

4. Indicadores de Exito




Es primordial poder reducir el _ _ _
nimero de delitos informaticos | Ante ello se debe introducir sanciones mas

denunciados, por el aumento de | €Strictas, ante los siniestros de estafa por
resolucion de  casos la | internet, la suplantacion de identidad, etc.

incrementacion en la percepcion
de seguridad digital por parte de
los ciudadanos.

Por ultimo, se debe crear una linea directa
o plataforma digital para que los
ciudadanos puedan denunciar de manera
facil y rpida los intentos de estos delitos.

Il. MATERIALES Y METODOS

Para Arenas (2020) Se entiende por investigacién “al grupo de ocupaciones
humanas encaminadas a la compra de nuevos conocimientos o saberes y/o su
aplicacion para la solucion de inconvenientes concretos o existenciales”.

La investigacion se concibe como un proceso social que busca ofrecer
contestacion a preguntas de entendimiento, que tienen la posibilidad de surgir de
las reacciones reflexivas y criticas del individuo ante la practica y la teoria, se
acomoda o se convierte en una forma de producir entendimiento. Es social,
definida por las propiedades del entorno y guiada por actores sociales que, en la
accion personal o colectiva, buscan contestar a las cuestiones planteadas en el
campo del saber y la accion. (Arenas, 2020)

Por lo consiguiente el tipo y disefio de investigacidon, algunos autores
especialistas en la materia de investigacién se han pronunciado al respecto, es
por ello por lo que en palabras de un investigador reconocido preceptua que: “La
importancia de la investigacion cualitativa se plantea en los puntos de un enfoque
interpretativo y significativo del contexto.

El presente trabajo de investigacion cuenta con un caracter cualitativo, en
la cual es de disefio no experimental, de nivel descriptivo, puesto que a través
de la investigacion se busca determinar varios aspectos a fin de poder evidenciar
si es eficaz el seguro de las tarjetas que brindan las entidades financieras a sus
clientes ante los robos, fraudes, clonaciones u otras circunstancias cubiertas por
el seguro, en tal sentido se tomara en cuenta el analisis de las entrevistas que

se realizaran a la poblacion, esta investigacion es de caracter cualitativa por lo



que el autor Muguira (2024) manifiesta que a través de este enfoque se recopilan
datos para luego de ello analizarlos, este tipo de enfoque también permite la
comprension de teorias, conceptos, jurisprudencia, doctrina, etc., haciendo
hincapié a este enfoque se va poder analizar de manera eficiente ya que se va
poder observar la realidad de la situacion, el cual no se emplea el uso de la
estadistica. Por lo que respecta al nivel descriptivo siendo este muy importante
ya que se centra en realizar una serie de preguntas y para cada pregunta se
recolectan mediciones o informacion para describir lo que se esta estudiando,
por ultimo, el disefio del presente trabajo investigacion es no experimental porque
en la mayoria de los estudios que se realizan han ocurrido algo antes siendo esto
posteriormente analizados.

Respecto a las variables dependientes e independientes

V. Independiente: Seguro de Tarjetas de Crédito, son aquellos contratos
que son brindados por las entidades financieras, el cual tiene como finalidad
proteger frente al uso indebido de la tarjeta, actualmente existen distintas
modalidades de uso indebido como el fraude, robo, hurto, si bien es cierto
también hay diferentes tipos de seguros, un ejemplo de ello tenemos el seguro
360 gue brinda el banco interbank, donde cubre montos por operaciones no
reconocidas, fraudes, compras en centros comerciales, robos en efectivo, etc.

V. Dependiente: Proteccion de derecho de cliente: Es un conjunto de
normas, leyes y practicas disefladas para garantizar que los consumidores
acepten un trato equitativo y transparente en sus relaciones comerciales. Siendo
asi que Guzman (2024) sefala al Codigo de proteccion y defensa del
consumidor, haciendo referencia al concepto clave sobre el consumidor, ante ello
son personas y empresas que obtienen, alcanzan, gozan como beneficiarios
finales de los productos o servicios tangibles o intangibles, en merced propio, o
también a favor de su familia o su grupo social, siendo esto su manera de actuar

en un espacio ajeno de una actividad empresarial o profesional



TABLA 1: OPERACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICA E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

INDEPENDIENTE:

Protocolos de

Medidas ante

seguridad incidentes de robos
Seguro de Tarjetas de
Crédito
Tarjetas de Seguros
crédito
Contratos Clausulas abusivas
DEPENDIENTE: Marco legal Incorrecta
aplicacién
Proteccion de derecho
de cliente Indecopi - SBS regulacion

Escala de Likert

Técnica: Entrevistas

Instrumento: cuestionario




SBS

Cumplimiento

regulatorio

NOTA: ELABORACION PROPIA




Es preciso mencionar a la poblacion, la cual se encuentra relacionada con un
conjunto de individuos, elementos, circunstancias en totalidad, los cuales poseen
elementos colectivos y son objeto de analisis. (Arias y Covinos-2021)

Es asi como la poblacion va mas alla de ser un conjunto, es una entidad que
tiene caracteristicas y estructuras propias la cual deben identificarse y analizarse.

Es por ello que, en la investigacidn actual, la poblacion esté representada por el
Distrito de Chiclayo, en este caso a los usuarios o consumidores que cuenten con este
seguro de tarjetas, asi mismo las entidades bancarias mas frecuentadas y utilizadas
(BCP, Interbank y Ripley) y abogados especializados en la materia financiera y
crediticia, por lo que es de suma importancia su opinion de especialistas como
funcionarios.

Para Toledo (2021) Una muestra se encuentra enfocada en la poblacién, donde
se contextualiza como un subconjunto de la comunidad o del mundo, para distinguir
con qué tipo de muestra se va a trabajar lo primero que se debe realizar son las
caracteristicas que posee dicha poblacién, otros autores definen a la muestra como la
cantidad de seres humanos de un fenbmeno, producto o actividad que se estima
representativa poblacional, ademas exitosa como muestra representativa. Esta es una
muestra captada de su presentacion, debido a que ayudara a sus partes interesadas
0 publico objetivo a conocer los resultados, productos o servicios que explica o sirva
como demostracién del tipo de acontecimiento, calidad o estandarizacion.

Esta muestra se caracteriza por ser de dos tipos: muestra no probabilistica y
muestra probabilistica. Para la presente investigacion se utilizé el muestreo no
probabilistico el cual se establece un nimero de 16 personas:

TABLA 2

MUESTREO N°

Abogados

Gerentes

Funcionarios

o A N b

Usuarios

Total de informantes 16

NOTA: Elaboracién propia



Siguiendo la misma linea y dentro de la investigacion para Hansen citando a
Pérez, (1998) la validez es la determinacion de los resultados obtenidos la cual se
originan de la realidad y se caracterizan de la experiencia humana, es decir, que se
hace referencia a la verdad o lo mas cercano a ello, asimismo dentro de la presente
investigacion estara validada por los expertos que se han mencionado anteriormente,
a través de entrevistas, para asi correlacionar los objetivos con las variables.

Es por ello, que se empled y se aplico las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, las cuales son las siguientes:
Técnicas

La observacion, es una de las técnicas mas utilizadas por la poblacién para
diversos campos del conocimiento que implica la recopilacion sistematica de
informacion sobre un determinado fendmeno o situacién a través de la percepcion
sensorial y el registro de datos, cabe destacar que la observacion debe ser
sistematica, es decir, debe realizarse de manera organizada y planificada segun un
plan predeterminado. De esta manera, se pueden recopilar datos precisos y fiables
para obtener conclusiones apropiadas (Huaman 2019).

Andlisis Documental, se denomina asi porque ayuda a proporcionar
informacion e implica un estudio, comprension y descripcion especifica de los eventos
del documento. En la investigacion se utilizarhd esta técnica para analizar una
jurisprudencia.

Esta técnica del fichaje se caracteriza por su sistema ordenado y jerarquico ya
gue mediante ello se hace posible la exploracién de informacion importante, la cual
permite un analisis de trabajos previos donde facilita la argumentacion dentro del
marco tedrico, si bien es cierto existen diferentes tipos de fichas, la mas resaltante o
fundamental es la ficha matriz donde se va poder observar las referencias
bibliograficas o las también llamadas fuentes conforme se va procesando la
informacion, asi mismo se tiene o se emplea las humeraciones el cual representa el
orden de la informacion y por ultimo tenemos el resumen general dentro de esta
técnica ya que se centra en la informacion de cada referencia para luego ser
analizada.

Entrevista, es una de las técnicas mas utilizadas en los procesos de

investigacion es la entrevista, ya que a través de ella se va recolectar informacion de



forma personalizada, es decir, a base de experiencias u opiniones para luego de ello
hacer un analisis de la informacion recolectada, a ello agregar que estas entrevistas
son confidenciales ya que, la persona que va entrevistar conoce los datos de la otra
persona pero que solo van hacer utilizados para el objetivo de trabajo, estos mismos
también van a conducir a las dimensiones de esta técnica. (Folgueiras 2016)

En los instrumentos utilizaremos:

Guia de entrevistas: Esta guia se encuentra conformada por 13 preguntas, que
parte de los objetivos planteados.

En lo que refiere a la recoleccidon de datos se sigui6 el procedimiento para la
aprobacion del titulo de investigacion el cual se tomé en cuenta las formalidades que
se encuentran establecidas en el Codigo de Etica de investigacion de mi casa de
estudios, la Universidad Sefior de Sipan aprobado mediante la Resolucion de
Directorio N° 1130-2024/FADHU-USS., como segundo punto se redacto las preguntas
para la guia de entrevistas y se validé la ficha no experimental por juicio de expertos,
como tercer punto se realiz0 la carta de autorizacion para el recojo de informacion y
como ultimo paso se aplicé conforme a la estructura referida por la USS.

Por lo tanto, luego de obtener dicha informacion, se procede a realizar el
analisis de estos mismos, llegando a una discusién para luego alcanzar el resultado
de la investigacion de manera que los autores brindan un aporte de acuerdo a la
realidad social, para luego ser utilizados en futuras investigaciones o referencias.

Con respecto a los criterios éticos, la investigacion cumple con los siguientes
principios propuestos por el autor Maldonado (2021).

. Principio de justicia: En el presente principio es primordial dentro
de la investigacion, en tal sentido ambos autores deben distribuirse manera
justa y equitativa, respetando las acciones, derechos y dignidades de las
personas, existen distintas formas en las que se puede interpretar y aplicar este
principio.

o Principio de respeto a las personas: Este principio se basa en
salvaguardar y respetar la dignidad y consideracién de cada participante dentro
de esta investigacion, de tal manera se debe respetar las ideas y
confidencialidad, por lo que dichas personas tienen un valor fundamental dentro

del derecho que debe ser reconocido.



. Principio de beneficencia: La finalidad de este principio es brindar
seguridad y satisfaccion a las personas involucradas en el desarrollo de la
investigacion, a través de ello se logra realizar acciones que beneficien a otros,
mejorando su bienestar y calidad de vida, esto incluye proporcionar ayuda,
apoyo y recursos para mejorar su estabilidad.

. Principio de integridad cientifica: se refiere a la obligacion de
mantener altos estandares de honestidad, rigor y ética en el proceso de
investigacion y en la comunicacion de los resultados. Este principio asegura
gue la investigacion cientifica se realice de manera justa y precisa, y que los
resultados sean confiables y utiles.

. Consentimiento informado: Es esencial para garantizar que las
personas sean plenamente conscientes de las implicaciones de sus decisiones
y puedan tomar decisiones autbnomas y bien fundamentadas sobre su

participacion en tratamientos médicos o investigaciones.

Con respecto a los criterios de rigor cientifico, la investigacion cumple con una

originalidad, preparada por las autoras de la presente tesis, respetando las normas

Apa edicién 7, de tal manera que se realizan citas, de acuerdo al comentario de otros

autores de manera parafraseada. Dicha investigacion no altera ningun dato e

informacidn, con el objetivo de llegar a un resultado eficaz.

II.
3.1

RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados



Objetivo General: Determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la

proteccion de derechos de cliente en entidades financieras - Chiclayo 2023.

TABLA 3
1. ¢Considera usted que los seguros de tarjetas de crédito o débito estan
dando resultados en el cumplimiento de la proteccion de derecho de los

clientes? ¢Por qué?

Entrevistado Respuesta

Gerente 1 Si, hace unos afios nuestra entidad
financiera sufrio un fraude pero a pesar
de ello se logr6é una solucién favorable,
por ende es indispensable contar con un

seguro

Gerente 2 Si, porque mayormente atendemos en
beneficio a los usuarios, ya que asi se
estd cumpliendo con lo pactado al

momento de adquirir el seguro.

Funcionario 1 Si, siempre y cuando el cliente tenga
claro lo que cubre, en caso que el usuario
retire dinero en ventanilla de una cierta

cantidad de dinero no esta asegurado

Funcionario 2 Si, porque mayormente se resuelven
casos de fraude, lo que ha conllevado al
banco a ofrecer este producto para cubrir
la necesidad del cliente frente a cada
siniestro, ya sea por fraude, consumos no

indebidos, compras no reconocida, etc

Funcionario 3 Si, porque nuestra entidad financiera

brinda dos tipos de pagos (anual y

mensual) de nombre “seguro de tarjetas




3607, es decir, que cubren tarjetas de
otros bancos y las de la misma empresa,
brindando una proteccion a los usuarios
ante robos en efectivo, compras,

operaciones no reconocidas, etc.

Funcionario 4

Si estan cumpliendo con la operacién no

reconocida, fraude, robo.

Usuario 1

Si, porque nos permite recuperar el
dinero sustraido de una determinada

cuenta bancaria que cuente con seguro

Usuario 2

Considero que actualmente no estan
cumpliendo de manera parcial con dicha
proteccion, por los casos que de manera
diaria vemos en television, redes
sociales, donde usuarios realizan sus
reclamos por grandes cantidades de
dinero y algunas entidades no se hacen

responsables.

Usuario 3

Considero que no ya que actualmente el
indice de denuncias en contras de las
entidades financieras sigue en aumento,
tanto es asi que las entidades dicen
contar con este seguro de proteccion,
pero al momento de suceder el hecho no

actlan como deberia de ser.

Usuario 4

No, porque cuando uno se acerca hacer
el reclamo, te mandan a un procedimiento
gue demanda tiempo, a pesar de
mostrarse las pruebas pertinentes de que

sufriste algun fraude




Usuario 5 No estan dando resultados, ya que
cuando se hace el reclamo te mandan a
cumplir con una serie de requisitos.

Usuario 6 No, porque tu tienes que pagar

mensualmente y el proceso es muy
engorroso y no es favorable para el

usuario.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se aprecia en la tabla 3, del total de los entrevistados siete (7) consideran que

el seguro de tarjetas si protege los derechos al cliente en referencia a que el

consumidor es libre de poder elegir un seguro, siendo asi que tiene derecho a recibir

informacion, el banco protege a sus usuarios de diversas maneras, no solo en relacion

a los fondo de seguros, sino también al secreto bancario, etc. Por otro lado, cinco (5)

consideran que no, porque en la actualidad las entidades financieras reciben muchas

denuncias, siendo asi que cuando realizas un reclamo te mandan por un proceso que

demanda de tiempo, o en todo caso te dicen que esperes a pesar de que tienes todas

las pruebas pertinentes de haber sufrido un fraude.

TABLA 4

2. ¢Considera usted que la entidad financiera resuelve los reclamos y denuncias

por operaciones no reconocidas de los usuarios de tarjetas de crédito?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 Si las resuelve, de manera que puede ser
a favor o en contra, el plazo es de 30 dias
pero en caso de fraude se puede
extender por 30 dias mas.

Gerente 2 Si, ya que tenemos un equipo

especializado en analizar cada caso de
reclamo ya sea de robos, operaciones no

reconocidas, etc.




Funcionario 1

Si se resuelve porque tiene un area
especialidad por lo que hay todo un
escenario, donde el cliente debe llamar
para bloquear su tarjeta, siendo asi que el

banco procede a investigar.

Funcionario 2

Si, siguiendo los lineamientos adecuados
al obtener nuestro producto que es el
seguro de tarjetas, al cliente se le brinda
la facilidad para poder resolver su

reclamo mediante este tipo de siniestro.

Funcionario 3

Si, una vez ingresada la solicitud de
reclamo, pasa al area encargada el cual
se va dar todo el procedimiento para la
pronta resolucion esto puede durar entre
7 a 15 dias habiles.

Funcionario 4

Si

Usuario 1

Si, porque me ha sucedido con el banco
interbank, con unas operaciones no
reconocidas, por ende dicho banco me
atendi6 en un periodo de 48h y me hizo la

devolucién de todo el dinero.

Usuario 2

Si, pero no en su totalidad, ya algunos
usuarios tienen que recurrir a la entidad
de Indecopi para que se les resuelva su

reclamo.

Usuario 3

No, porque exceden del plazo establecido
para resolver, ya que como usuario tengo
gue hacerle un seguimiento constante
para que al final de cuenta no me

reembolsen nada de lo que se me robé




por una operacién no reconocida u otro

siniestro.

Usuario 4

Si las resuelve pero considero de que son
muy pocos los reclamos que han sido

solucionados de manera positiva

Usuario 5

Si resuelven los reclamos, en base a mi
experiencia una vez clonaron mi tarjeta
en ventanilla, ante ello interpuse mi
reclamo obteniendo una solucion, es por
ende que la entidad financiera BCP
realizé el desembolso de mi dinero

perdido.

Usuario 6

No las resuelve.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se aprecia en la tabla 4, del total de los entrevistados, manifestaron que son

pocos los reclamos resueltos a su favor, ya que tienen que recurrir a otra instancia

llegando hasta la entidad de Indecopi para que se haga un buen procedimiento, dado

gue las entidades financieras establecen plazos pero no son efectivos al momento de

resolver.

TABLA 5

3. ¢Considera usted, que la entidad financiera le brinda una informacién

claray precisa sobre estos seguros ¢ Por qué?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1

Si, pero siempre hemos tenido reclamos
de mala informacion, por lo que a veces
los clientes no prestan atencion cuando

se les esta explicando.




Gerente 2

Si, porque estos contratos que se le
brindan al cliente al momento de adquirir
Su seguro, son los mismos que estan

verificados por la SBS e Indecopi.

Funcionario 1

Si contamos con varios medios, como la
pagina web del banco, el correo, siendo
asi que de esa manera se le informa al

cliente como debe cuidar su tarjeta.

Funcionario 2

Si, porque nos estamos adaptando a los
nuevos siniestros que pasa cada cliente
al dia, los cuales pueden ser retiros,
transferencias no reconocidas, fraudes,

robos, etc.

Funcionario 3

Si, porque al ofrecer estos seguros de
tarjetas se les brinda una cobertura la
cual se les explica de cuanto es el monto,
asi como se les informa sobre cada
término y condicibn que cuenta este

mismo.

Funcionario 4

Si, al momento que vendemos el seguro
se informa como es el pago, que es lo que
cubre, cuanto es lo que cubre, por
ejemplo, en nuestra entidad financiera el

primer mes de seguro es gratis.

Usuario 1 Si, porque el banco si me brindé la
informacion.
Usuario 2 Si, considero que si, pero algunas

personas no prestan atencion al
momento que se les estad informando
cuales son los casos que el banco
protege ante un suceso con su tarjeta,

ante ello existe una desinformacién por




parte del cliente, que si no le sucede algo,

no investigamos.

Usuario 3

No, porgue muchas veces estos seguros
se ofrecen mediante mediante Vvia
telefonica el cual complica mas la
comunicaciéon directa con el usuario al
momento de explicar las ventajas y

desventajas de este.

Usuario 4

No, porque solo te brinda la informacion

gue consideran necesaria.

Usuario 5

Si brinda una informacion clara, porque
ante mi experiencia llame al banco para
gue realice el seguimiento y de manera

eficiente lo hizo.

Usuario 6

No, porque te dicen muchas cosas pero
al momento que pasa algo te ponen
muchas trabas y te dicen que eso no

cubre el seguro que revises el contrato.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se aprecia en la tabla 5, del total de los entrevistados, la mitad manifiesta que

las entidades financieras si brindan una comunicacion precisa sobre estos seguros,

siendo asi que el contrato se encuentra de manera clara y ordenada toda la

informacion para que el cliente pueda revisar algo que no le quedé claro. Sin embargo,

también se manifiesta que no brindan una informacion completa, sino la que creen

necesaria a favor de la entidad.

TABLA 6

Objetivo Especifico: Analizar la normativa, politicas y condiciones del seguro de

tarjetas de crédito ofrecidas por entidades financieras

4.;Considera usted que la regulacion o mecanismos para otorgar tarjetas de

crédito permiten sancionar adecuadamente a las entidades financieras en




el caso de transgresion de los derechos del cliente?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 Si, nosotros hemos llegado a conciliar en
indecopi con el cliente, por ende tanto la
SBS como indecopi estan siempre
presentes.

Gerente 2 Si, ya que los reguladores han hecho un

andlisis y han establecido procedimientos
a las entidades bancarias, el cual se tiene

que cumplir.

Funcionario 1

La SBS o Indecopi intervienen en el
reclamo del cliente que no fue resuelto en

el mismo banco.

Funcionario 2

Si, porque cada producto del banco se
encuentra activo y esta regularizado por
la SBS ante cualquier incidente el cliente

tiene la opcién de generar un reclamo.

Funcionario 3

Si, considero que se esta sancionando de
manera adecuada, de igual forma la
entidad financiera se hace cargo de estos
robos u operaciones, asi no se tenga un

sSeguro co ntratado

Funcionario 4

Si, porque en mi experiencia con los
clientes, Indecopi ha intervenido cuando

el cliente tiene la razén o no.

Usuario 1 Si de manera administrativa Indecopi los
multa
Usuario 2 Si, considero que existen dos entidades

gue estan pendientes, siendo asi que
supervisan e incluso en el caso de que el

cliente no es atendido, se puede acercar




al area de Indecopi para realizar el
reclamo, y es asi que esta entidad

procede a investigar.

Usuario 3

Si, ya que actualmente existe el cédigo de
proteccion al consumidor, donde se
establece parametros para que no se le
vulnere su derecho como usuario, asi
mismo considero que las entidades como
Indecopi y SBS si estan realizando un
buen trabajo al supervisar y sancionar
estas entidades cuando no cumplen con

los requisitos exigidos

Usuario 4

Si existen las normas adecuadas para
sancionar a las entidades ya que estan
supervisadas por las instituciones de la
SBS e Indecopi, y esta ultima protege

mucho mas al consumidor

Usuario 5

Si, por ello existe la entidad para realizar

nuestros reclamos.

Usuario 6

No, a veces se vulneran los derechos del
consumidor ya que los beneficios son
para las entidades, por algo ellos venden

estos seguros.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se puede observar en la tabla 6 del total de los entrevistados once (11)

consideran que se aplican las sanciones adecuadas contra las entidades financieras,

siendo asi que en nuestro pais existen dos instituciones importantes, ante ello la SBS,

se encarga de plasmar normas, que se tienen que cumplir, realizan supervisiones

trimestrales. Por otro lado tenemos a Indecopi, que protege los derechos del

consumidor, supervisa, fiscaliza, resuelve controversias, etc.




TABLA 7

5.¢Conoce usted el contenido de la Ley N°29571, con respecto al uso de tarjeta de

crédito frente a los fraudes?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 No, pero se entiende que todo
consumidor debe saber.
Gerente 2 Si, pero no al 100%

Funcionario 1

No, no tengo conocimiento al detalle.

Funcionario 2

Si, tengo conocimiento.

Funcionario 3

No, desconozco totalmente

Funcionario 4

Si, pero solo lo basico

Usuario 1 Si conozco la Ley

Usuario 2 Si, tengo conocimiento de la Ley.
Usuario 3 Si, escuchado pero no la he leido
Usuario 4 No

Usuario 5 No.

Usuario 6 No conozco.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras




De acuerdo a la Tabla 7, se observa que de todos los encuestados seis (6) manifiestan

gue desconocen la Ley N° 29571, siendo asi que existe un gran vacio por parte de los

gerentes, funcionarios, usuarios. De otro modo, la otra mitad si tiene discernimiento

basico o ha escuchado.

TABLA 8

6.¢Conoce usted, cuales son las sanciones que impone la Ley en el caso de

encontrarse frente a fraudes por tarjeta de crédito en los que se ven

involucrados trabajadores de las entidades financieras?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 Si, en caso de los trabajadores a medida
interna se les entrevista y si no tiene
sustento de ser inocente el banco se
procede a realizar una denuncia penal.

Gerente 2 Si, pero considero que el area legal tiene

mMAas conocimiento sobre la norma y sus
regulaciones ya que los procesos

también pasan por ellos.

Funcionario 1

Si, las sanciones son dependiendo del
tipo de falta que se cometa, por ende si

conocemos cual es la sancién

Funcionario 2

Si son investigados de acuerdo a Ley dan

un paso al costado.

Funcionario 3

No

Funcionario 4

Si, pero en el caso de nuestra entidad se
desvincula automaticamente al trabajador

y Se maneja una investigacion.




Usuario 1

Si, uno es multas pecuniarias
administrativas, por otra parte, la SBS

sanciona al banco.

Dicha Ley brinda un tope de tarjetas.

Usuario 2

Si, al conocer un caso de algun
funcionario del banco, dicha Ley autoriza
gue el personal sea investigado y si se
encuentra en flagrancia deberd ser
retirado de manera oficial del banco, tanto

asi que debera pagar una penalidad.

Usuario 3

No conozco las sanciones que impone la
Ley, pero si creo que la normativa los
sanciona debidamente al trabajador ya
que se estaria transgrediendo al usuario,
asi mismo el banco investigaria este caso

de manera meticulosa.

Usuario 4

Desconozco, pero me imagino que son
sanciones que realmente estas surtiendo
efectos en el area legal y financiera, ya
gue un colaborador no puede ser parte de

actos ilicitos

Usuario 5

Desconozco.

Usuario 6

No conozco

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 8, se observa que siete (7) conocen de manera basica cuales

son las sanciones que impone dicha Ley, por ende ellos deducen que los funcionarios

gue cometen alguna falta son desvinculados de manera autonoma de dicho cargo,




para que el areal legal de manera interna investigue si realmente han cometido dicha
infraccion o solo fue algo erréneo. Por otro lado, cinco (5) de los entrevistados

desconocen qué es lo puede ocurrir.

TABLA 9
7.¢.Respecto al contrato de seguro de tarjetas, cree conveniente agregar
clausulas donde permita y facilite la llegada de notificaciones ya sea a
través de llamadas o mensajes, dando aviso sobre operaciones

inusuales? ¢ Por qué?

Entrevistado Respuesta

Gerente 1 Nosotros como herramienta de servicio
contamos con esas aplicaciones, en todo
caso que el usuario no las utilice se puede

acercar al banco en el area de ventanilla.

Gerente 2 Si, refiriéndonos a nuestra entidad
financiera BCP ya existe ese tipo de
clausulas donde contamos con las
notificaciones a través de la app o

mensajes

Funcionario 1 Ya existe en dichos productos, la cual se
detecta en las cuentas por ende el banco
se encarga de notificar por llamadas,

mensajes, correo.

Funcionario 2 Si se realiza por cada operacion, llegara

una notificacion por mensaje o correo.

Funcionario 3 Si, la misma tarjeta tiene una base de
datos donde se les da aviso a los usuarios
sobre estas operaciones inusuales la cual

en el caso de que no hayas sido tu, te

bloguea la tarjeta automaticamente




Funcionario 4

Si contamos con ello dentro de la entidad
financiera, ya que el banco siempre avisa
o0 hacer llegar estas notificaciones,
siempre cuando el cliente actualice sus
datos, como numero de celular ya que a
través de su numero se les envia el

mensaje de aviso

Usuario 1

Ya existen por el caso de que cuando
realizamos una operacién llega un

mensaje al nimero o correo registrado.

Usuario 2

Si, en este caso las entidades financieras
envian mensajes al correo o celular, al
momento que tu realizas una operacion,
pero siempre y cuando se encuentre
actualizado, pero para ello las entidades
deben estar al tanto de sus clientes para
gue ellos estén pendiente de estas

operaciones.

Usuario 3

Si creo conveniente agregar estas
clausulas, aunque algunos bancos si te
envian mensajes o0 notificaciones al
correo sobre las compras que realizas, de
la misma manera se deberia mejorar este

sistema

Usuario 4

Si, porque asi estuviéramos al tanto de
los movimientos que se hacen con la
tarjeta, también se deberian realizar
lamadas en el caso de hacer
transferencias de cantidades grandes de

dinero.




Usuario 5

Si, creo conveniente porque el usuario
debe estar alerta a una operacion que

realiza para saber si es el.

Usuario 6

Si llegan por mensaje, correo siempre y

cuando esté activo.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 9, del total de los entrevistados, todos estan de acuerdo en

agregar clausulas que permitan la notificacion de operaciones inusuales. Sin embargo

todas las entidades cuentan con aplicaciones que permiten avisar al usuario, via

llamada telefénica, mensajes de texto, mensajes al correo siempre y cuando se

encuentre actualizado. Por ende no se encuentran establecidos dentro de las

clausulas del contrato, siendo asi que deberia ser importante agregarlas para que el

usuario tenga conocimiento de alguna notificacién sobre sus operaciones.

TABLA 10

Objetivo especifico: Analizar la efectividad del proceso de recuperacion y rapidez

con la que se resuelven los reclamos.

8.¢Cuales son los mecanismos o el sistema que ustedes utilizan para atender

los reclamos por fraude, robos u operaciones no reconocidas en las

tarjetas?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 Tenemos 3 canales, los cuales son el
telefonico, la pagina web, el mismo
banco.

Gerente 2 En nuestra entidad se manejan 3

mecanismos los cuales son los
siguientes: a través de las plataformas via
web que es w.w.w.bcp.com, asi como la
via telefénica o al numero 13119898, de

la misma manera tambien se atiende de




manera presencial los reclamos.. los
reclamos que se hacen dentro de la
entidad, se ingresan por el sistema y son
enviados al analista el cual se tiene una
respuesta en 7 a 15 dias en caso de que
se necesite mas tiempo se les envia un

correo manifestando ello.

Funcionario 1

Es un sistema propio del banco de
acuerdo a la tipologia dando una
respuesta al cliente, de acuerdo a su

reclamo si es favorable o no.

Funcionario 2

Ingresamos un reclamo en la plataforma
del banco mediante llamada o pagina

web del banco.

Funcionario 3

En nuestra entidad si tenemos una
plataforma especial llamada Giru, donde

se ingresan los reclamos.

Funcionario 4

Los reclamos se realizan en ventanilla,
también contamos con un sistema el cual

luego de ello se envia al area legal.

Usuario 1

Llamadas telefonicas, pagina web del

banco, atencién al cliente.

Usuario 2

Todas las entidades cuentan con un area
especializada en recibir reclamos, por
ende al momento que suceda algo
debemos de llamar o acercarnos a dicha

oficina.

Usuario 3

No sé exactamente, pero supongo que
cuando haces el reclamo hay un
determinado tiempo para obtener una

respuesta.




Usuario 4

tengo conocimiento que vas de manera
presencial o también se puede hacer via
telefénica, donde manifiesta el reclamo y
se presenta a través de una solicitud,
luego esperas unos dias para obtener la

respuesta por parte del banco.

Usuario 5

No recuerdo, porque cuando me ocurrid

esta clonacioén lo hizo mi administrador.

Usuario 6

No Recuerdo.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 10, se observa que los gerentes y los funcionarios refieren que

cuentan con un sistema, el cual se puede realizar un reclamo de diversas maneras, a

través de via web, via telefénica y de manera presencial. Por otra parte, el banco

Interbank cuenta con una plataforma propia de nombre “GIRU”, donde se ingresan los

reclamos. En el caso de los usuarios si tienen conocimiento basico de como realizar

su reclamo.

TABLA 11

9.¢En qué caso o qué tan frecuente es que se cobre o se haga efectivo el

seguro de tarjetas?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 El 60% son robos, el 30% por fraude y el
10% por operaciones no reconocidas.
Gerente 2 No hay un numero exacto pero si se

considera que se estd haciendo efectiva
las coberturas de seguro, haciendo el
desembolso de lo robado o hecho por una

operacion no reconocida.




Funcionario 1

La frecuencia es de acuerdo al cliente si
el es que cumple con la poliza del banco,
se llena un formulario con las

indicaciones solicitadas

Funcionario 2

Un fraude, un consumo no reconocido,

transferencia, etc.

Funcionario 3

Todos los reclamos son solucionados, de
cada 10 reclamos que se hacen,

solamente 1 no se hace efectivo.

Funcionario 4

No tengo un numero exacto, pero la

mayoria se hacen efectivos.

Usuario 1 .
En mi caso con respecto al banco
Interbank, si me devolvié mi dinero.

Usuario 2 En un 70%.

Usuario 3 Creo que un 50% se hace efectivo y el
otro 50% no

Usuario 4 En base a mi experiencia que tuve por
una transferencia no reconocida, el banco
no me lleg6 hacer el reembolso.

Usuario 5 Un 70% efectivo.

Usuario 6 Es minimo.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 11, los entrevistados manifiestan que el seguro se hace efectivo

en el caso de robo, fraude, operaciones no reconocidas, etc. Asi mismo consideran

que el dinero que se reembolsa no es el 100% y se encuentran en desacuerdo ya que




estan pagando un seguro por afios para poder recibir la cantidad igualitaria a lo robado

o hurtado.

TABLE 12

10.¢,Qué sucede con el dinero del seguro de tarjetas, si el usuario nunca

sufrié un robo, clonacién de tarjetas u operacion no reconocida?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1 En el caso de préstamos tenemos la
devolucion si es que el cliente opta por
ello, pero en caso de un crédito no se
devuelve.

Gerente 2 La entidad financiera BCP no devuelve el

dinero que se paga por el seguro, ya que

este es un pago por un servicio.

Funcionario 1

No es reembolsable, por lo que el pago

es mensual o anual.

Funcionario 2

El dinero no es reembolsable

Funcionario 3

El seguro lo sigue protegiendo, para que
se siga haciendo las compras con

normalidad pero no se devuelve.

Funcionario 4

Depende de los términos del seguro, ya

que contamos con varios.

Usuario 1

Desconozco

Usuario 2

Hasta donde tengo entendido ese dinero
no es devuelto, siendo asi que esto mas

gue un seguro es un negocio donde no




solo el cliente debe de ganar si no
también las entidades.

Usuario 3 Desconozco que se hace con el dinero de
este seguro si no se sufre algun acto
delictivo.

Usuario 4 No se que sucede pero me imagino que
te devuelven.

Usuario 5 Desconozco.

Usuario 6 No, no te devuelven porque ese dinero
gueda para las aseguradoras.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 12, se puede observar que ocho (08) entrevistados conocen que

es lo que sucede con el dinero, por ello responden que no es reembolsable, por lo que

estan pagando por un servicio, siendo asi que cinco (5) desconocen qué es lo que

sucede con dicho dinero.

TABLA 13

Objetivo especifico: Proponer recomendaciones para mejorar la efectividad del

seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de los derechos del cliente

11.;Considera usted, que las entidades financieras deben implementar un

area especializada donde a los usuarios se les otorgue un seguimiento

minucioso a las operaciones que se realizan a través de la tarjeta o banca

por internet? ¢Por qué?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1

Si existe el area de alertas, se envia un
mensaje para ver si eres tu la persona
gue esta realizando esta operacion, pero
en el caso de demorar en responder se

realiza una llamada.




Gerente 2

En el BCP vya existe un area
especializada donde se hace un
seguimiento sobre estas operaciones que

no realizé el usuario.

Funcionario 1

Si existe un area que esta alerta a dichas
operacion “Area de prevencion de

Fraudes”

Funcionario 2

Todas las entidades tienen un area
especializada la cual son monitoreadas
para evitar que nuestro cliente caiga en

este tipo de incidentes.

Funcionario 3

Nuestra entidad financiera Interbank ya
cuenta con un area especializada para
estos fraudes u operaciones no
reconocidas, el cual se encarga de
atender los reclamos que hacen los

usuarios.

Funcionario 4

Considero de que si, reforzando las
claves, con respecto al cajero
permitiendo hasta 3 intentos, mejorar las
preguntas y reforzar a los usuarios que
los colaboradores no llaman a pedir
claves de las tarjetas.

Usuario 1
Si, la mayoria de bancos tienen un area
pero deberian mejorar y estabilizar.

Usuario 2 Si, esta area deberia estar mas
actualizada donde el cliente pueda tener
una atencion especial.

Usuario 3 Claro que si, deberian implementar esa

area donde solo se vea los casos de




robos, fraudes, clonacion, operaciones no
reconocidas, etc. Ya que si bien es cierto
se hacen los reclamos de manera general
pero seria bueno que un area esta

encargada de ello,

Usuario 4

Si, ya que existen diferentes tipos de
reclamos, no solo por robos o fraudes,
sino por bloqueo de tarjetas, por el cobro
de altos intereses, entonces se deberia

implementar un area para cada reclamo.

Usuario 5

Si, para tener un punto de llegada donde

tu puedes ingresar tu queja.

Usuario 6

Si, deberia ver para que tengan una
atencibn  especializada a  dichos

reclamos.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se aprecia en la tabla 13, de acuerdo a los gerentes y funcionarios ya existe un

area especializada donde realizan un seguimiento de operaciones para alertar a los

clientes. Por otro lado, los usuarios recomiendan que deberian mejorar para poder

disminuir el indice de estos delitos.

TABLA 14

12.¢;Considera necesario e importante contar con un seguro de tarjetas de

crédito o débito? ¢En el caso de no contar con el seguro esta de acuerdo

en que el banco no lo proteja ante algun tipo de robo o fraude? ¢Por qué?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1

Todo seguro es importante dependiendo

de la necesidad del cliente.




En caso de no contar con un seguro se
debe proteger, siendo asi que nuestra

entidad se protege.

Gerente 2

Si es importante contar con un seguro, ya
de hecho sucede que se atienden los
reclamos de los usuarios que no cuentan
con el seguro, en el caso de ser
procedente se le desembolsa pero no al
100%

Funcionario 1

Si, porque es el dinero del cliente, aparte
de que cubre tu dinero te brindamos
beneficios, como el de salud, cubriendo

con todos los gastos.

Funcionario 2

Si.

No estoy de acuerdo porque el banco si
devuelve el dinero a los que no cuentan
con un seguro pero todo depende de la

cantidad.

Funcionario 3

Si considero que se debe contar con un
seguro de tarjetas, y a las personas que
no tienen este seguro si se les da un

respaldo pero no se le cubre al 100%

Funcionario 4

Si, por el tema de la delincuencia ya que
ahora todos manejamos la app de banca
por internet mediante el celular. Si estoy
de acuerdo que el banco no proteja a

guienes no cuenten con un seguro.

Usuario 1

No estoy de acuerdo porque si yo no pago
el seguro el banco debe protegerme, por
lo que soy parte de esa comunidad.




Usuario 2

Si, en el caso que seas una persona que
maneja una cantidad grande.

No los bancos deberian de proteger de
manera autbnoma asi tu pagues o0 no,
pero siempre y cuando te devuelva algo
de lo que perdiste y en el caso de que las
personas si paguen el seguro se les
deberia de volver de manera total

Usuario 3

Si, ya que nadie esta libre de algun robo
o fraude. No estoy de acuerdo que el
banco no cubra ya que de todas maneras
utilizamos las tarjetas de su entidad

confiando nuestro dinero a ellos.

Usuario 4

Creo que si la persona sabe que maneja
cantidades fuertes si es necesario contar
con un seguro, y no estoy de acuerdo ya
gue por mas pequefia que sea la cantidad

sustraida igual debe protegerse

Usuario 5

Si.
Si por algo existe el seguro para ello el

banco protege.

Usuario 6

No, no es necesario.
El banco tendria que proteger a dichas

personas que no cuenten con seguro.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

Como se aprecia en la tabla 14, diez (10) entrevistados estan de acuerdo en pagar

por un seguro de proteccion, por diferentes motivos, como el resguardo de su dinero,

te cubre de imprevistos, te indemniza o reembolsan en caso de siniestros. Asi mismo,

dos (2) consideran que no es necesario contar con un seguro.

En caso de no contar con un seguro, la gran parte no estd de acuerdo que las

entidades financieras no protejan el dinero de los usuarios y en minoria si estan de a




favor que el banco no proteja ya que por algo existe el seguro y se realiza un pago de

proteccion.

TABLE 15

13.¢,Qué norma cree usted que se deberia implementar para mejorar el uso

debido de las tarjetas?

Entrevistado

Respuesta

Gerente 1

Mas responsabilidad por parte del usuario
al tener cuidado cuando ingresa sus
datos, por ende se debe crear una norma
para que el usuario tenga conocimiento

de ello.

Gerente 2

Mas alla de una norma, considero que se
deberia implementar un area
especializada donde se les capacite
sobre la educacién financiera a los

usuarios.

Funcionario 1

El banco siempre actualiza su sistema,

por ende se preocupa por el cliente.

Funcionario 2

Se debe implementar mejores
condiciones y publicidades para que asi
cada cliente pueda tener informacion y no
caer ante estos siniestros, teniendo en
cuenta que el BCP siempre realiza
publicidades para que los usuarios
tengan conocimiento y estén

actualizados.

Funcionario 3

Algunos términos y condiciones, por
ejemplo, si haces una compra fuera del
horario ya sea a partir de las 12am, tu

como titular puedas ingresar al aplicativo




y dar un shek que fuiste tu quien hizo la

compra.

Funcionario 4

Considero que se debe implementar una
norma donde se eliminen estas compras
por POS, ya que actualmente existen
robos a través de ello, 0 haya una sancion
penal para estas personas que hacen mal

uso.

Usuario 1

Fortalecer las normas existente y aplicar

sanciones

Usuario 2

Una sancion definitiva para aquellas
personas que realizan estos actos, de
otras manera las entidades deben
realizar capacitacibn para que las
personas conozcan bien cuales son las

clausulas que contiene el contrato.

Usuario 3

No es una norma, pero se deberia
implementar las capacitaciones o0
educacion financiera a los usuarios para
gue conozcan mas a detalles de qué
hacer ante un robo, fraude o clonacién y
asi no entrar en el desespero y poder
hacer un buen procedimiento a su

reclamo.

Usuario 4

Se deberia implementar una norma,
donde el banco se haga responsable de
estas denuncias por fraudes u
operaciones no reconocidas ya que
mediante la entidad se comete el delito y

no llegar a la instancia de Indecopi.




Usuario 5 Mas proteccién al consumidor.

Usuario 6 Que el banco tenga un sistema mas

minucioso.

NOTA: Entrevista aplicada por las autoras

De acuerdo a la tabla 15, se observa distintas opiniones, pero los entrevistados
sugieren que no se deberia implementar una norma, mas bien se debe mejorar el
sistema financiero, empezando por los trabajadores, brindandoles capacitaciones,
realizando cuestionarios, para que asi puedan brindar una informacion clara, deben
mejorar sus publicidades en la manera que sea entendible para el usuario, manejar
un sistema minucioso donde no se exponga todos los datos de los clientes, de la

misma forma capacitar a los usuarios sobre la educacion financiera

3.2 Discusion

Ya obtenidos los resultados de la investigacibn mediante la técnica de
entrevistas, es menester la comprobacion de los mismos que han sido adquiridos por
otros expertos el cual tuvieron semejanza con el propésito de las autoras.

Como objetivo general se planted, determinar la eficacia del seguro de tarjetas
de crédito en la proteccion de derechos de cliente en entidades financieras en la
ciudad de Chiclayo, al verificar los resultados y las apreciaciones de los entrevistados,
se puede afirmar que el seguro de tarjetas no esta protegiendo los derechos de los
consumidores, si bien es cierto resguardan el dinero depositado en sus cuentas, asi
mismo en el caso de siniestros tienen derecho a pedir el reembolso, siempre y cuando
se acojan a las clausulas estipuladas del contrato, considerando que si resuelven los
reclamos pero no se devuelve el dinero al 100% lo cual no esta dando una efectividad
positiva para los usuarios que si tienen un seguro, de la misma manera, se requiere
gue el cliente tenga en posicion todas las pruebas, para que el area especialidad
realice su debido andlisis y sea considerado ante el area legal. En base a la entrevista
aplicada, dos usuarios fueron victimas de estos fraudes, perteneciendo uno al BCP y
el otro a Interbank, quienes efectivamente resolvieron el problema devolviendoles su

dinero, pero se encontraron disconforme ya que no se les devolvié la totalidad lo cual



ocasiond pérdidas para ellos. Por otro lado, los trabajadores estan capacitados para
brindar informacién clara y precisa en funcion de los servicios que ofrecen y los
términos de los reclamos, siendo asi que algunos seguros cuentan con limitaciones
en cuanto a la cantidad de cobertura que ofrecen y condiciones bajo las cuales se
pueden realizar reclamos. A menudo hay excepciones que los clientes no comprenden
al momento de contratar con dicho servicio, la cual prefieren permanecer escépticos
en lugar de leer el contrato o buscar informacién. De acuerdo con el informe de EA
Consultants (2020), el resumen técnico del diagnostico de efectividad en la proteccién
al usuarios de servidores en México, enfatizan que la proteccion al consumidor debe
reflejarse en la ejecucion de la normativa, la infraestructura y un grupo de
procedimientos, como en la evidencia de usuarios mejor protegidos, para ello se
necesita un enfoque que se encargue de mediar la eficiencia, por sus resultados
observados, ante ello se obliga a las partes que tengan interés, y a los propios
consumidores que se desempefien en un rol activo para la proteccion.

En relacion al primer objetivo especifico, vinculado con el analisis de la
normativa, politicas y condiciones del seguro de tarjetas ofrecido por entidades
financieras. En nuestro pais la regulacién y los mecanismos para sancionar a las
entidades en caso de transgredir los derechos de los clientes se encuentran
plasmados en el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571), de
esta manera, cabe resaltar a la SBS e Indecopi, se han unido para brindar un servicio
eficaz cumpliendo con sus objetivos y favoreciendo a los reclamos o denuncias
emitidos por los consumidores. Siguiendo la misma linea, respecto a las politicas y
condiciones que cada entidad plasma en su contrato, es pertinente agregar clausulas
donde permita tener conocimiento de cudles son las aplicaciones que notifican al
usuario ante una operacion inusuales, como se corrobora de acuerdo a los resultados
gue todas las entidades financieras cuentan con plataformas que permite esta alertar
como son; llamada telefénica, mensaje de texto, correo electrénico, siempre y cuando
estén actualizados los datos del usuario. Tanto asi que Gonzales (2018) en su tesis
de grado analiz6 las clausulas contractuales en las tarjetas de crédito, dando como
resultado que la Ley N°29571 regula las clausulas abusivas, asi como de ineficacia
absoluta y relativa, pero no brindan proteccién crediticia para respaldar de manera

adecuada al consumidor en contra de las estipulaciones vejatorias escritas en los



contratos, también se tiene que imponer la publicacidén de la base de informacion del
proceso aprobatorio de ellas mismas.

De acuerdo, al segundo objetivo especifico asociado al andlisis de la efectividad
del proceso de recuperacion y rapidez con la que se resuelven los reclamos, se realiza
un énfasis en el mecanismo que utilizan las entidades para presentar un reclamo, la
cual emplean diferentes plataformas brindando facilidad y acceso mediante wia web,
via telefénica y de manera presencial, asi mismo se tiene de plataformas propias para
ingresar sus solicitudes de reclamo donde acarrea un plazo de 7 a 15 dias habiles, en
caso de necesitar mas tiempo la entidad es responsable de informar con la Unica
finalidad de resolver en beneficio del consumidor. En lineas anteriores se hizo mencion
sobre dos casos, ambos tuvieron un reembolso bajo las condiciones de cobertura del
contrato dando como resultado la efectividad de recuperacion de una cantidad de
dinero, siendo asi que no fue factible el desembolso total, por lo que las entidades
tienen una clausula en su contrato donde por cierto siniestro se devuelve un
porcentaje. Por ultimo, si el usuario nunca ha sufrido un siniestro, el banco no es
responsable de restituir dicho dinero, por lo que el cliente paga por un servicio
contratado. Para ello Palomino (2022) en sus tesis sobre la proteccidén al consumidor
y la atencion a los reclamos, manifiesta que Indecopi tiene una competencia para
proteger a los consumidores, es asi que la SBS se encarga de remitir los reclamos a
la oficina de indecopi para que este les brinde solucién, caso contrario seria si las
denuncias que son ingresadas a esta Ultima son de competencia de la SBS no tendrian
procedencia en la resolucion final, ya que se tendria que pasar directamente a la SBS,
asi mismo hace mencion que es necesario implementar de manera inmediata una
ventanilla donde se realicen los reclamos

En conclusién de acuerdo al ultimo objetivo se propone recomendar a las
entidades financieras, monitorear y reforzar las areas especializadas capacitando a
sus colaboradores sobre la vulnerabilidad e informacién de datos y operaciones
inusuales por parte de los usuarios, estando alerta a los riesgos inherentes de las
tarjetas, por otro lado que proporcionen a los clientes una descripcion detallada, clara
y precisa de los beneficios, exclusiones, y limitaciones, evitando términos legales
complicados, también se debe implementar programas de educacién financiera para

gue los clientes comprendan como funcionan los créditos, seguros de sus tarjetas y



gue de esa forma conozcan el tema financiero en todos sus aspectos, desde el cobro
de un seguro hasta la extincion de este, de la misma manera mostrarles como utilizar
las app, y que riesgos pueden surgir de un uso indebido, a ello agregar en qué
situaciones pueden reclamar y evitar poder ser victimas de fraudes, estafas, etc.
Respecto a ello Cristobal Baeza (2024) en la revista de BBVA sobre consejos para
evitar las estafas digitales, manifiesta sobre la educacion financiera, el cual permite
tomar las decisiones adecuadas dentro de este &mbito, ya que en el futuro va permitir
gue los consumidores puedan identificar los riesgos y detectarlos a tiempos, es por
ello mismo que tuvieron la iniciativa en el afio 2021 de celebrar la semana de
educacion financiera con el objetivo de educar e informar a todas las personas para
gue puedan tomar decisiones de manera responsable respecto a los productos y

herramientas financieras.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Se concluye que el seguro de tarjetas no esta siendo efectiva en la proteccion
de los derechos de los clientes, por lo que cada entidad financiera al momento
de resolver los reclamos no te reembolsa el 100% del dinero, lo que se
considera una desventaja para el usuario causandole pérdidas econémicas, por
otro lado se tiene en cuenta que es necesario pagar un seguro, siempre y
cuando se esté de acuerdo con las coberturas que esta ofrece, ya que, en
nuestro pais se vive de manera diaria diferentes sucesos como son: la

clonacién de tarjeta, fraude, operaciones no reconocidas, robos, hurtos, etc.

e Se concluye que la normativa para las entidades financieras y consumidores
tienen un respaldo a travées de la SBS (sistema financiero), Indecopi (Proteccion
al consumidor) y la Ley 29571 donde se amparan los derechos de los usuarios
ante alguna vulnerabilidad o riesgo, por lo que este ultimo es libre de elegir un
servicio de seguro, por consiguiente este mismo cumple un rol importante al

protegerlo de los riesgos derivados de las tarjetas.



e Se concluye a través de los resultados y experiencia de dos entrevistados que
las entidades financieras brindan distintas plataformas para realizar los
reclamos, brindando una solucion efectiva dentro de los plazos determinados,
ya que, silogran reembolsar el dinero que fue sustraido mediante un acto ilicito
(robo, fraude, operacion no reconocida, etc) pero todo en base a sus
coberturas, es decir, que si cumplen con los términos del contrato de seguro de
tarjetas, esto deja en evidencia que las entidades resguardar el dinero de sus
clientes pero de manera que les convenga a ellos, por lo que solo devuelve una
cierta cantidad, si bien es cierto debemos de pagar por un seguro el cual nos
de la seguridad que al momento que suceda algun siniestro, las entidades nos
devolveran de manera total el desembolso del dinero.

4.2 Recomendaciones

e Se recomienda a las entidades financieras que establezcan un control mensual
de las inspecciones y supervisiones de los contratos para la apertura de tarjetas
de crédito, en caso de haber mas reclamos, se tendria que hacer mas seguido,
por otro lado, se debe asegurarse que el cliente tenga la opcion de contratar el
seguro de forma voluntaria y no como una condicion para acceder a la tarjeta o
crédito y verificar que el cliente haya aceptado el seguro explicitamente,

evitando la inclusién automatica o la activacion sin su autorizacion.

e Se recomiendo a las entidades financieras, monitorear y reforzar las areas
especializadas, capacitandos a sus colaboradores sobre la vulnerabilidad e
informacion de datos y operaciones inusuales, Por otro lado se debe
implementar un curso del sistema financiero para los colegios, institutos,
universidades, centro de labores y poblacion vulnerable, siendo asi que los
usuarios puedan estar alerta a los riesgos inherentes de las tarjetas, por otro
lado que proporcionen a los clientes una descripcion detallada, clara y precisa
de los beneficios, exclusiones, y limitaciones, evitando términos legales

complicados



e Por ultimo se debe agregar en el contrato una clausula para que los
consumidores conozcan sus derechos y entiendan como funcionan los seguros
asociados a sus tarjetas, por otro lado se debe proporcionar guias, videos, y
recursos interactivos que expliquen los beneficios y riesgos de estos seguros y

sobre todo que los funcionarios tenga un trato justo, con un debido respeto.
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ANEXO 02: ACTA DE APROBACION DEL JURADO

Universidad
Sefor de Sipan

el

ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo Dr. Barrio de Mendoza Vasquez Robinson, quien suscribe como asesor designado
mediante Resoluciéon de Facultad N°1131-2024/FADHU-USS, del proyecto de
investigacion titulado “Eficacia del Seguro de Tarjetas de Crédito en la Proteccién de
Derechos de Cliente en Entidades Financieras - Chiclayo 2023, desarrollado por las
estudiantes: Nataly Noemi Vasquez Ordofiez, Lucila de los Angeles Yauce Montafio del
programa de estudios de la Escuela Profesional de Derecho, acredito haber revisado, y

declaro expedito para que continle con el tramite pertinentes.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Dr. Barrio de Mendoza Vasquez | DNI: 41202847

Robinson

Pimentel, 11 de Diciembre del 2024



ANEXO 03: ACTA DE ORIGINALIDAD



ANEXO 04: INSTRUMENTO

GUIA DE ENTREVISTA

Distinguido participante.

La presente investigacion es denominada: “EFICACIA DEL SEGURO DE
TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE
EN ENTIDADES FINANCIERAS - CHICLAYO 2023” que tiene por obijetivo:
"Determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de

derechos de cliente en entidades financieras - Chiclayo 2023"

Agradezco anticipadamente su disposicién y colaboracién en la presente.

Entrevistado:
Puesto actual:

Experiencia profesional:

Objetivo General: Determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la

proteccion de derechos de cliente en entidades financieras - Chiclayo 2024

1. ¢Considera usted que los seguros de tarjetas de crédito o débito
estan dando resultados en el cumplimiento de la proteccion de

derecho de los clientes? ¢Por qué?

2. ¢Considera usted que la entidad financiera resuelve los reclamos y
denuncias por operaciones no reconocidas de los usuarios de

tarjetas de crédito?



3. ¢Considera usted, que la entidad financiera le brinda una

informacion claray precisa sobre estos seguros? ¢Por qué?

Objetivo Especifico: Analizar la normativa, politicas y condiciones del seguro

de tarjetas de crédito ofrecidas por entidades financieras.

4. ¢Considera usted que la regulaciobn o mecanismos para otorgar
tarjetas de crédito permiten sancionar adecuadamente a las
entidades financieras en el caso de transgresion de los derechos del

cliente?

5. ¢Conoce usted el contenido de la Ley N°29571, con respecto al uso

de tarjeta de crédito frente a los fraudes?

6. ¢Conoce usted cuales son las sanciones que impone la Ley en el
caso de encontrarse frente a fraudes por tarjeta de crédito en los que

se ven involucrados trabajadores de las entidades financieras?



7. ¢Respecto al contrato de seguro de tarjetas, cree conveniente
agregar clausulas donde permita y facilite la llegada de
notificaciones ya sea a través de llamadas o mensajes, dando aviso

sobre operaciones inusuales? ¢Por qué?

Objetivo especifico: Analizar la efectividad del proceso de recuperacion
y rapidez con la que se resuelven los reclamos concernientes al seguro

de tarjetas de crédito.

8. ¢Cudles son los mecanismos o el sistema que ustedes utilizan para
atender los reclamos por fraude, robos u operaciones no

reconocidas en las tarjetas?

9. ¢En qué caso o qué tan frecuente es que se cobre o se haga efectivo

el seguro de tarjetas?

10.¢Qué sucede con el dinero del seguro de tarjetas, si el usuario nunca

sufrio de un robo, clonacién de tarjeta u operacion no reconocida?



Objetivo Especifico: Proponer recomendaciones para mejorar la
efectividad del seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de los

derechos de los clientes en las entidades financieras.

11.;.Considera usted que las entidades financieras deben implementar
un area especializada donde a los usuarios se les otorgue un
seguimiento minucioso alas operaciones que se realizan atraves de

la tarjeta o banca por internet? ¢Por qué?

12.;Considera necesario e importante contar con un seguro de tarjetas
de crédito o débito?,,En el caso de no contar con el seguro esta de
acuerdo en que el banco no lo proteja ante algun tipo de robo o

fraude?¢ Por qué?

13.¢,Qué norma cree usted que se deberia implementar para mejorar el

uso debido de las tarjetas de crédito?

ANEXO 05: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Universicad
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yConsidera usted que la entidad |
financiera resuelve los reclamos y

denunclas por operaciones no AT o()
reconocidas de los usuarios de




[trabajadores de las  entidades | SUGERENGIAS
financleras?







seguimiento  minuciose a3 las
operaciones que se reallzan a
través do la tarjeta © banca por
internet? ) Por qué?

12

(Considera necesario @ Importante
contar con un Seguro de tarjetas de
cradito o déblto?,.En el caso do no
contar con ol seguro estd de
acuerdo en que el banco no lo
proteja ante alglin tipo de robo o
fravde? Por qué?

SUGERENCIAS

o)

13

¢Qué norma cree usted que se
deberia implomentar para mejorar
el uso indebido de las tarjetas de
crédito?
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FICHA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
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GRADO ACADEMICO HAGCa1ER

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) O aneS

CARGOD VOGAIE

TITULO DE INVESTIGACION

EFICACIA DEL SEGURC DE TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE
CLIENTE EN ENTIDADES FINANCIERAS - CHICLAYO 2023

3. DATOS DE LAS TESISTAS

NOMBRES Y APELLIDOS: VASQUEZ ORDONEZ NATALY NOEMI

NOMBRES Y APELLIDOS: YAUCE MONTANO LUCILA DE LOS
ANGELES

PROGRAMA FACUWTAD DE DERECHD Y

HUMANIDADES DE LA UNIVERSIDAD
SEROR DE SIPAN (USS) - ESCUELA

PROFESIONAL DE DERECHO
4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Entrevisia )
2. Cuestionare ()
3. Ustadecotejo ( )

4. Diarlo de campo ( )




5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL® Oeterminar la eficaca ool
Seguro de tarjetas de crédito en la
proteccidn de derechos de cliente en
enfidades financieras - Chiclayo 2023,

ESPECIFICOS:

1. Analzar ks normativa, politcas y
condiciones del seguro de tarjelas
de crédito ofrecidas por entidades
financieras,

2. Anaizar I efectvidad del proceso
de recuperacién y rapidez con Is
que 50 resushven los reclamos
concemientes al seguro de larjetas
de crédito,

3. Proponer recomendacioneés parn
majorar la efectividad del seguro de
larjetas de crédito en Is proteccitn
de los derechos de los clientes en
las entidades financieras.
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(espacifique sus sugerencias)
DETALLE DE LOS RESPUESTAS
N* ITEMS DEL
INSTRUMENTO
LConsidera usted que los seguros
de tarjetas de crédito o débito A(X) 0()
01 estin dando resullados en el
cumplimiento de la proteccién de
derocho de los cllemes? Por SUGERENCIAS:

qué?




LConsidera usted quo la entidad
financlera resuelve los reclamos y
denunclas por operaciones no
reconocidas de los usuvarios de
tarjetas de crédito?

AN

SUGERENCIAS:

0()

i(Considera usted, que la entidad
financiera la brinda una
Informacién clara y procisa sobre
estos seguros? ;Por qué?

Al
SUGERENCIAS:

o()

tConsidera usted que la regulacién
0 mecanismos para otorgar tarjetas
de crédito permiten sanclonar
adecuadamente a las entidades
financieras en el caso de
transgresién de los derechos del
cliente?

A

SUGERENCIAS:

o()

¢Conoce usted ¢l contenido de la
Ley N°28571, con respecto al uso
de tarjeta de crédito frente a los
fraudes?

Al

SUGERENCIAS:

D()

(Conoce usted cuales son ks
sanciones que impone la Ley en ol
¢a30 Co encontrarse frenlw @
fraudes por tarjeta do crédito en los
que se ven Involucrados

AN)

()




trabajadores de las entidades
financleras?
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dando aviso sobre operacliones
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sistema que ustedes utilizan para AlX) D()
stender los reclamos por fraude,
fobos  u  oporaclones 1o | ¢\ enencias:
08 reconocidas en las tarjetas?
LEn qué caso o qué tan frecuente
€8s que se cobre o se haga efective AN) D{)
el seguro de tarjetas?
09 SUGERENCIAS
10 LQué sucede con el dinero dol AN D()
seguro de tarjetas, si el usuario
nunca sufrié de un robo, clonacién
de tarjeta wu operacién no SUGERENCIAS
reconocida?
1 LConsidera usted que las entidades A (%) ()

financleras deben implementar un
area especlalizada donde a los
usuarios se les otorgue un

SUGERENCIAS




seguimionto  minucloso a  las
operaclones que se realizan s
través de Is tarjeta o banca por
internet? L Por qué?
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¢Considera necesario @ Importants
contar con un seguro de tarjetas de
crédito o déblto?,/En el caso de no
contar con ol seguro estd de
acuerdo en que ol banco no lo

proteja ante algin tipo de robo o
fraude?Por qué?

AX)

SUGERENCIAS

D)

13

LQué norma cree usted que se
deberla Implementar para mejorar
ol uso indebido de las tarjetas de
crédito?

AR

SUGERENCIAS
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EFICACIA DEL SEGURO DE TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE
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3. DATOS DE LAS TESISTAS

NOMBRES Y APELLIDOS: VASQUEZ ORDONEZ NATALY NOEMI
NOMBRES Y APELLIDOS: YAUCE MONTAND LUCILA DE LOS
ANGELES
PROGRAMA FACULTAD DE DERECHO Y

HUMANIDADES DE LA UNIVERSIDAD
SEROR DE SIPAN (USS) - ESCUELA

PROFESIONAL DE DERECHO
4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Entravista (X)
2. Cuestonario X3

3 Ustadecotapp (| )
4 Darodacampo ( )




§. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL: Detorminar la efcacia del
seguro de tafelas de crédilo en I8
protecadn de derechos de diente en
ontidades fnanciecas - Chiclayo 2023.

ESPECIFICOS:

1. Analzar la normalive, poliicas y
condiciones ded seguwo do larjetas
oo crédio ofrecidas por entidades
financieras.

2. Analzar B elecividad del proocess
de mecuperackin y rapicez con B
Qque se resuelven los reclamos
concernenies al seguro de tarjetas
Ce crédio,

3. Proponer recomendaciones pars
mejorar la afectividad dal seguro do
lafjetas de crédito en la proteccian
de ks derechos da los dientes en
a8 ontidades financioras.
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{especifique sus sugerencias)
DETALLE DE LOS RESPUESTAS
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que?

A(X) b()

SUGERENCIAS:




LConsidern usted que 1a entidad
financiera resuelve los reclamos y
denunciss por operaciones no
reconocidas de los usuarios de
tarjetas de cridito?

AKX

SUGERENCIAS:
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tConsidera usted, que la entidad
financiera e rinda uma
Informacién clara y precisa sobre
estos seguros? JPor qué?
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fraudes?
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fraudes por tarjeta de crédito en los
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trabajadores de las  entidades
financieras?
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(Respecio al contrato de seguro de
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dando aviso sobre operaciones
inusuales? ;Por qui?

AX)

SUGERENCIAS:
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(Cudles son los mecanismos o el
sistema que ustedes utilizan para
atender los reclamos por fraude,

robos u operaciones ne
reconocidas en las tarjotas?

A9

SUGERENCIAS:

D()

LEn qué caso o qub tan frecuente
es quo se cobre o se haga efectivo
ol seguro de tarjelas?

AR

SUGERENCIAS

OC)
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seguro de tarjetas, sl el usuario
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reconocida?

SUGERENCIAS

o()
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(Considera usted que las entidades
financieras deben implementar un
Area especializada donde o los
usuarios se les olorgue un

AX)

SUGERENCIAS
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soguimlanto minucioso a las
operaclones que se realizan a

través de la tarjeta © banca por
internet? ;Por qué?

12

(Considera necesario e importante
contar con un seguro de tarjetas de
crédito o débito?,.En el caso de no
contar con ol seguro estd de
acuerdo en que o banco no lo

proteja ante algin tipo de robo o
fraude? . Por qué?

Ax})

SUGERENCIAS
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deberia implementar para mejorar
@l uso indebido de las tarjetas de
crédito?
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3. DAYTOS DE LAS TESISTAS
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ANGELES
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5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO GENERAL Dslermeaw & eficaca del
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ESPECIFICOS.

1. Anaizar la normativa, politcas y
condiciones dol segura de tanetas
de crédio offecdss por enbidsdes
financioras

2. Anatzar la efectwidad del proceso
de recuperacitn y rapidaz con Ia
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concamientes al seguro de tarjetas
de crédito.
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:;dw de los cllemtes? ,Por SUGERENCIAS




(Considera usted que la entidad
financiera resueive los reclamos y
denuncias por opersciones no
reconocidas de los usuarios de
tarjetas de crédito?

SUGERENCIAS:

D{)

LConsiders usiad, que In entidad
financiera e brinda una
informacién clara y precisa sobee

ostos seguros? LPor qué?
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SUGERENCIAS!

0{()

LConsldera usted que |a regulacion
© Mecaniamos para otorgar tarjelas
de crédito permiten sancionar
asdecusdamente a las entidades
financierss en ol caso de
transgresidn de los derechos del
cliente?

SUGERENCIAS.

P{)

LConoce usted ¢l contenido de la
Loy N*20571, con respectio &l uso
de tarjeta de crédiio frante a los

A

SUGERENCIAS:

D()

(Conoce wusted cuales son las
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caso de encontrarse Tremte a
fraudes por tarjeta de crédito en los
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ARQ
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financieras?

SUGERENCIAS:

LRespectio al contrato de saguro de
tarjetas, cree conveniente agregar
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inusuales? L Por gqué?
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D¢ )
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robos v operaciones ne
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o()

LEn qué caso o qué tan frecuents
% que 3s cobre © se haga efective
el seguro de tarjetas?

o(}
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L{Qué sucede con el cinero dal
seguro de tarjetas, =i ol wsuario

0( )

nunca sufriéd de un robo, clomacién
de tarjeta wu operacidn  no SUGERENCIAS
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" ¢ Considera usted que Iss entidades A‘.d D( )

financieras deben mplementar un
dres especializada donde a los
usuarios s les oclorgue un

SUGERENCIAS
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Internet? ;Por qué?

12

(Considers necesario e importante
contar con un seguro de tarjetas de
crédio o débita? LEn ol caso de no
contar con el seguro estd de
scuerdo en que ef banco no lo
protejs ante sigin bpo de robo o
fraude?; Por qué?

g

SUGERENCIAS

o()
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LQué norma cres usted que se
deberia Implementar para mejorar
el uso Indebido do las tarjetas de
crédito?
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ANEXO 06: AUTORIZACION PARA RECOJO DE INFORMACION

>BCP>

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Chiclayo, ..L... dellde 2024
Quien suscribe!

fuss, Thnardo Yporclin Cloe Foa,

Gerente dal Banco de Crédio del Peru

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacidn pertinente en funcidn dal proyecto do
inwvestigacion,

Denomnedo. EFICACIA DEL SEGURO DE TARJETAS DE CREDITO EN LA
PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE EN ENTIDADES FINANCIERAS -
CHICLAYO 2023

Por el presente, el que suscrbe, sefor Dr. Alejandro Cruzata Martinez rector de la
empresa Universidad Seflor de Sipan SAC. AUTORIZO a los estudiantes Vasquez
Ordofiez Nataly Noemi identificado con DNI N® 74624083, Yauce Montano Lucila de los
Angeles identificado con DNI N* 77353461 estudiantes da la Escuela Profesional de

Deracho y autores del trabejo de investigacion denominade EFICACIA DEL SEGURO
DE TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE EN
ENTIDADES FINANCIERAZ = CHICLAYO 2023, & uso de dicha wfgimauion gque
conforma el expedianta técnico, asl come hojas de memorias, célculos entre olros como
planos pars efectos exclusivements académicos de 1a elaboracidn de tesis, enunciada

linaas amba de quien solicita se garantce Ia absoluta confidencialidad de la informacidn
soscitada

Atentamente.




[ Interbank

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION
Chiciayo, ... do.lde 2024
Quien suscriba:
Nugglon  Aheve  Valls

Gerente dal Banco Internacional del Perd S.AA

AUTORIZA: meamhmhmdmmﬂlmmnmwmw proyecto de
investigacian,

Denominado: EFICACIA DEL SEGURO DE TARJETAS DE CREDITO EN LA
PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE EN ENTIDADES FINANCIERAS -
CHICLAYO 2023.

Por & prasente. &l que suscribe, sefior Dr. Alejandro Cruzata Marlinez rector de la
empresa Universidad Sefior de Sipan SAC AUTORIZO a los estudisntes Vasquez
Ordofiez Nataly Noemi identificado con DNI N* 74624083, Ysuca Montafo Luciia de los
Angelos identficado con DNI N* 77353461 astudiantes de la Escuela Profasional de
Derecho y autores del frabsjo do investigacian denceninado EFICACIA DEL SEGURC
DE TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHCS DE CLIENTE EN
ENTIDADES FINANCIERAS - CHICLAYO 2023, al uso de dicha informacién que
conforma el expediente ¥cnico, asl como hojas de memorias, caculos entre olfos Como
pmmmeoduuwmhacadénﬁwsdehmwm:. enunciada
ineas arrba de quien solcta se garanton |a absoluta confidencialidad de la informacion
solicitada

Nombre y Apellidos:
Cargo de la empresa:




banco ripley

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Chiclayo, ...).. de 1le 2024
Quien suscribe:

l}p.u.‘[ CA;\.u'o\ ]\J’.bt'J“O

Gerente del Banco Scotiabank Pera S.AA

AUTORIZA: Pemisommoiodeldanudﬁnperﬁ:mﬂomhmddnddmuode
mvestigacién,
Denominado: EFICACIA DEL SEGURO DE TARJETAS DE CREDITO EN LA

PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE EN ENTIDADES FINANCIERAS -
CHICLAYO 2023.

Por el presente, ol que suscribe, safor Dr, Alejandro Cruzata Marlinez rector de ia
empresa Universidad Seflor de Sipan SAC, AUTORIZO a los estudkantes Visquez
Ordoflez Nataly Noeml identificado con DNIN* 74624083, Yauce Montafio Lucila de los
Angeles identificace con DNI N* 77353461 estudiantes de la Escuela Profesional de
Derecho y autores del frabajo de investigacién denominado EFICACIA DEL SEGURO
DE TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE EN
ENTIDADES FINANCIERAS - CHICLAYO 2023, al uso de dicha infformacion que
conforma el expediente técnico, asi como hojas de memarias, célculos entre otros comao
planos para efectos exclusivamente académicos de la elaboracidn de lesis, enunciada

lineas arnba de quien solicita se garantice la absoluta confidencialidad de la informacén
solichada.

Aletamenle,

Nombre y Apelikdos: faney (mein Missvs”
Cargo de la ompresa: 3y, [L710]

.h;l'l.k}“:'-‘ .t. '.'-l:l'l ..l;;l.l(.’n.
LR DA |



ANEXO 07: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO DE LA INVESTIGACION:
"Eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la proteccién de derechos de cliente en entidades financieras - Chiclayo

2023"
CATEGORIAS Y SUB | POBLACION Y TECNICAS E

PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA

CATEGORIAS MUESTRA INSTRUMENTOS
Formulacién General: Categoria 1 Poblacién: Tipo de Técnicas:

o] - . y : \ o
Interrogativa Determinar la eficacia del | Seguro de tarjetas de | Abogados Investigacion: Entrevista y analisis
p | ; ;

C,E‘s eficaz e sc.aguro de segt{ro de tarjeta.s de | crédito Gerentes cualitativa documental
tarjetas de crédito en la | crédito en la protecciéon de Sub Cateaoria 1 o .
proteccién de derechos | derechos de cliente en ancananas
de clientes en entidades | entidades financieras - | Entidades financieras |, .
financieras? Chiclayo 2023
Muestra:
Muestreo no
Especificos: Cateqoria 2 pronapiiistico Diseiio Instrumentos:
e Analizar la | Derecho de clientes i — No experimental | Cuestionario
: muestreo:
normativa,

Sub Categoria 2




politicas y
condiciones del
seguro de tarjetas

de crédito
ofrecidas por
entidades
financieras.
Analizar la
efectividad del
proceso de

recuperacion y
rapidez con la que
se resuelven los
reclamos
relacionados con el
seguro de tarjetas
de crédito.
Proponer
recomendaciones

para mejorar la

No probabilistico
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COBERTURAS

Compras no reconacidas por el asegurado en locales con
nacional ytlzando sus taretas o
consecuencia del (1) robo, hurto. pordida o cam

asegurado.

BANCO DE CREDITO DEL PERU coma consecuencia

de las tanetas dentro del terntono nacional; o (Il) secuestro

nacional o; (111} por fraude por ntemet. )
Transforencias de dinera no reconacidas por el asegurado

virtuales validos y proporcionados a su favor por el BANCO D

consecuencia del () robo, hurto, pérdida o cam
o (1) secuestro del asegurado dentro del territorio nacional o;

’

~Robo de nero retirado de cajeros automaticos (ATM) o agente por el asegurado con sus tarjetas
emitdas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU ocurrido dentro del territario nacional.

CONDICIONES: Las presentes coberturas estan limitadas a un
avento por afio hasta el limite de la suma asegurada por cada
una de ellas, segun se indica en las Condiciones Particulares de
la paliza o el Certificado de Seguro. Para efectos del presente
seguro por afio se considera al periodo de doce meses
cansecutivos contabilizados desde el momento del inicio de
contratacion del seguro. Las coberturas por robo tendran un
maximo de 4 horas después de ocurrido el siniestro o hasta el
momento del bloqueo de la Tarjela de Débito ylo Tarjeta de
Crédits, lo que ocurra primero. En caso de secuestro, el lapso
& contabikizara una vez liberado el ASEGURADO,
Las coberturas de hurto, pérdida y cambiazo tendran un limite
maximo de 24 horas previas al bloqueo. En caso de robo de
dinero retirado del cajero automatico (ATM) o Agente, tendra
cobertura por un maximo de 2 horas posterior al retiro del dinero.
DL? men'ura de fr%;die ;;or internel. tendra un limite de 60 dias
evios al bloqueo de la Tarjeta de Débito y/o Tarjeta de i
OTROS SEGUROS: Este seguro reempizza cnrl:der g&d u:e‘
sequro de proleccion de Tarjela de Crédito ylo Débito tomado
con anterondad por el ASEGURADO con PACIFICO
SEGUROS, a través del BANCO DE CREDITO DEL PERU
IMPORTANTE: PACIFICO SEGUROS es el unico y exclusivo
g‘&%’?}%’“ de las coberturas contratadas por el BANCO DE
o DEL PERU. En este sentido, PACIFICO SEGUROS
< Bmsg:e Cd:Ebdos los errores u omisiones en que incurra
mozems DITO DEL PERU en la comercializacion de
POLIZA
s EGUROESLE;?:?Q:&:: caso haya autonzado a PACIFICO
Nachinics. S5 sork nirega de la péhza en una direccion
calend enviada dentro de un plazo de 15 d
. a0 de haterse presentado la g
SEGURADO declars sxomssamante: im0 Solciud,
manta: (1) haber sdo informado

sobre la farma procadimiento, ventajas y pasibles nesgos

erciales ubicados dontro dol territono

idas por o BANCO DE CREDITO DEL PERU como
blazo de las tarjetas o (Il) secuestro del |

Compras no reconocxias por ol asegurado por internet utiizando sus tarjetas emitidas por el
del: (1) robo, hurto, pérdida o cambiazo

del asegurado dentro del terntorio

realizadas @ través de canales
£ CREDITO DEL PERU como
biazo de las tarjetas dentro del territorio nacional;
(W) por fraude por intemet. | - ——
eros aulomaticos (ATM) a

Retros de dinero no reconocidos por el asegurado en caj :
0 DE CREDITO DEL PERU

| consecuencia del uso forzado de sus larjetas emitidas por el BANC
como consecuencia de secuestro ocurrido dentro del territorio nacional. ) i oo

SUMAS
ASEGURADAS

DEDUCIBLES

S/ 5,000 Sin deducible

{

S/ 15,000 Sin deducible |

S/ 15,000 Sin deducible

Sin deducible
==

Sin deducible

-

asociados al envio de la poliza por medios electronicos; (ii) tener
conocimiento sobre las medidas de seguridad que me
corresponde aplicar; (ii)) conacer que se confirmara la recepcion
de la pdiiza a través de un sistema informético que verifica si el
correo electronico enviado llegd a la bandeja de entrada de mi
direccion electronica; y, (iv) aceptar que, a efectos de garantizar
la aulen;icidad o integridad de la péliza, ésta contar con la firma
oleclrbm_ca del representante de ia Compania y sera enviada,
con copia a una entidad Certificadora, en un archivo PDF
ggggﬁ% DE ARREP
ENTIMIENTO: Si el ro fuera
contratado a.traves de un comercializador o de la bm seguros
(con excepcidn de los seguros asociados a un crédito) o por
PAQIF'CQ SEGUROS, utilizando sistemas de comercializacion
adistancia, el CONTRATANTE y/o ASEGURADO tiene derecho
a arrepenlirse de su contralacion, lo cual debe ejercerlo del
del plazo de 15 di | i g
ok as wlenpano de haber recibido la Péliza de
o9 r:t.”:o se oobta pengbdad alguna. Para ello deberd enviar
e gr\icaaoa n escrita a la dreccion de PACIFICO
pamiin s .sarea Central de Atencion al Cliente Av. Juan de
& oom;o n l;l:;? r<"I‘.llgc\’a 27,03 lsu comercializador, o enviar
: ’ @ la  siguente di :
slncionalene@grupopacico com e, Aprin M ivegpe
o Aes GrsaRAD al 518-4000. En general, el CONTRATANTE
s O podra utilizar los mismos canales
- mmre:tos que se 956 para la contratacion de la pOliza‘ y
e mﬂximmd 3la prima o parte de ella, se le devolvera en el
arikis bdons : 0 dias calendario de recibir la comunicacién
ASEGURADO 0 obstante lo anterior, e/ CONTRATANTE y'a
ko podra hacer uso del derecha de arrepontiment
no haya utilzado mnguna de las coberturas »2

benaficios otorgad
03 por el contrato : .
culminado la vigencia del contrato de dﬂmsequm 0. e



MEDIOS PARA COMUNICAR ASPECTOS DEL SEGURO:
Correo electronico o direccion fisica indicado en la
presente solicitud. El ASEGURADO acepta expresamente
que el medio que wusard PACIFICO SEGUROS
para comunicar cualquier aspecto y/o modificaciones
relacionadas con el seguro es el establecido en este
documento.
DECLARACION DEL ASEGURADO: Declara que ha tenido
a su disposicion de manera previa a la contratacion
del seguro, las condiciones generales de contratacion
comunes, las condiciones generales, condiciones especiales
clausulas  adicionales del seguro que solicita.
PROTECCION DE DATOS PERSONALES: Para la correcta
ejecucion  de la relacion contractual, EL
CONTRATANTE / ASEGURADO (*EL CLIENTE") se obliga
a mantener actualizada su informacién personal, financiera
y crediticia (‘LA INFORMACION") y reconoce que PACIFICO
SEGUROS podra tratarla, aclualizarla, complelaria
realizar  flujos transfronterizos conforme  a ley.
PACIFICO SEGUROS conservard, tratard y realizard flujos
transfronterizos con LA INFORMACION de EL CLIENTE
mientras se mantenga la relacion contractual y luego de veinte
(20) afios de finalizado el contrato.

Para el tralamiento de La INFORMACION de EL CLIENTE
PACIFICO SEGUROS ulilizara diversos Encargados ubicados
en el Peri y el extranjero, los cuales se han puesto a
disposicion del El cliente y también se encuentran delallados en
https://www.pacifico.com.pe/transparencia/politica-privacidad,
Su informacion sera incluida en el banco de datos de Usuarios
que se encuentra registrado anle la Autoridad de Proteccién de
Datos Personales bajo el nimero de registre RNPDP-PJ N.°
774, de titularidad de PACIFICO SEGUROS, ubicada en Juan
de Arona 830, San Isidro, Lima - Pend.

EL CLIENTE puede ejercer los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacién, revocacion y oposicion, dirigiéndose
a PACIFICO SEGUROS de forma presencial en cualquiera de
sus oficinas a nivel nacional en el horario establecido para la
atencion al publico o por teléfono o a través del Chat ubicado
en nuestra pagina web www.pacifico.com.pe/.El detalle de
nuestra Politica de Privacidad se encuentra disponible en:
hitps:/iwww.pacifico.com.pe/transparencia/politica-privacidad

ESTE SEGURO NO ES OBLIGATORIO: al firmar esta solicitud/certificado usted acepta pagar una prima mensual de

S/ 12.99 o anual de S/ 142.89 segun el plan elegido, el cual sera debitado de la cuenta o tarjeta, que haya autorizado®

Firma del asegurado

Matricula del Vendedor Agencia

COMPANIA DE SEGUROS:

PACIFICO COMPANIA DE SEGUROS

Y REASEGUROS

RUC: 20332970411

Av. Juan de Arona 830 —San isidro - Lima
T. 5184000

CONTRATANTE:

BANCO DE CREDITO DEL PERU

RUC: 20100047218

Calle Centenario 156, Urb, Las Laderas de
Melgarejo, La Molina, Lima

T: 313-2000
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equro Proteccion de Tarjetas Plus - Certificado de Seguro Codigo de barras:
oliza N°1000001429- Cédigo de registro SBS N.° RG2004100228

S
P
P

iDatos del Asequrado

Tipo de Documento: [TIPODOCID) N°: [NUMDOCIDEN]
Apeliido Paterno: [APETER] Apellido Materno: [APETER2)
Nombres: [NOMTER] Fecha de nacimiento: [FECNAC]
Correo electronico: [EMAILT] Teléfono:

Domicilio Contractual sera la direccién electrénica (correo electronico) proporcionado en la presente solicitud/certificado. En
defecto del correo electronico, sera la direccion fisica ingresada en los sistemas del BANCO DE CREDITO DEL PERU.
Relacidn del asegurado con el contratante: Cliente

., prima comercial y forma de pago:
Vigencia / Plan Elegido (frecuencia de pago): [CODFORMPAGO] Prima Comercial (Inciuye IGV): [MTOCUOTA]
Tipo Medio de Pago: [TIPOMEDIOPAGO] N® cuentaltarjeta: [NUMECUEFAC]

La prima se cobrara en la moneda de la cuenta o tarjeta autorizada. En caso se realice cambio de tarjeta, aulorizo a la compaiia
a continuar efectuando el cobro de la prima en la nueva larjeta que el BANCO DE CREDITO DEL PERU le emitira.
Fecha de inicio:

SUMAS
COBERTURAS ASEGURADAS DEDUCIBLES

Compras no reconacidas por el asegurado en locales comerciales ubicados dentro del territorio
nacional utilizando sus tarjetas de crédito y/o débito emitidas por el BANCO DE CREDITO DEL
PERU como consecuencia del: (I) robo, hurto, pérdida o cambiazo de las tarjetas o; (Il) secuestro
del asequrado.
Compras no reconocidas por el asegurado por internet utilizando sus tarjetas de crédito ylo
débito emitidas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU como consecuencia del: (1) robo, hurto,
pérdida o cambiazo de las tarjetas dentro del territorio nacional; o (Il) secuestro del asegurado
dentro del territorio nacional o; (Il) por fraude por internet.
| Transferencias no reconocidas por el asegurado a través de canales virtuales incluidas las
] aplicaciones de telé!onos celulares validos y proporcionados a su favor por el BANCO DE
| CREDITO DEL PERU como consecuencia del (1) robo, hurto, pérdida o cambiazo de las tarjeias S/15,000 Sin deducible
- dentro del territorio nacional; o (Il) secuestro del asegurado dentro del territorio nacional o; ()
| por fraude por internet.
| Retiros de dinero no reconocidos por el asegurado en cajeros automalicos (ATM) a
consecuencia del uso forzado de sus tarjelas de Crédito o Débito yio dispositivo asociado a ;
| su(s) cuenta(s) en los canales virtuales, emitidas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU como $/8,000 Sin deducible |
| consecuencia de secuestro ocurrido dentro del territorio nacional.
Robo de dinero retirado de cajeros automaticos (ATM) o agenle con sus larjetas emitidas a su . . '
| favor por el BANCO DE CREDITO DEL PERU ocurrido dentro del territorio nacional, §/5000 | Sin deducible

IMPORTANTE.- LA SOLICITUD DE COBERTURA PODRIA ESTAR SUJETA A REQUERIR UNA PRUEBA DE POLIGRAFO

CONFORME LO INDICADO EN EL CONDICIONADO GENERAL.

S/5,000 Sin deducible

S/ 15,000 Sin deducible

—

Chanta
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CONDICIONES: Las presentes coberturas estan limitadas a un
evento por afio hasta el limite de la suma asegurada por cada
una de ellas, seqUn se indica en las Condiciones Particulares de
Ia péliza o el Certificado de Seguro. Para efectos del presente
seguro por afio se considera al periodo de doce meses
consecutivos contabilizados desde el momento del inicio de
conlratacion del seguro.

Las coberturas por robo tendrdn un maxima de 4 horas después
de ocurnda el siniestro o hasta &l momento del blogueo de la
Tarjeta de Débito y/o Tarjeta de Crédito, lo que ocurra primero.
En caso de secuestro, el lapso se contabilizara una vez liberado
el ASEGURADO.

Las coberluras de hurlo, pérdida y cambiazo tendran un limite
maximo de 24 horas previas al bloqueo.

En caso de robo de dinero retirado del cajero automatico (ATM)
0 Agente, tendra cobertura por un maximo de 2 horas posterior
al retiro del dinero. La cobertura de fraude por intemet, tendra
un limite de 60 dias previos al blogueo de la Tarjeta de Débilo
y/o Tarjeta de Crédito,

LUGAR Y FORMA DE PAGO DE LA PRIMA: Con autorizacidn
de cargo en larjefa o cuenta bancaria segin Plan y frecuencia
de pago elegido.

INICIO, DURACION DEL SEGURO Y RENOVACION
AUTOMATICA: Este seguro fiene la vigencia que se establezca
en el presente Certificado de Seguro. Se inicia en la fecha y hora
sefialada en este documento. La Péliza podra tener una vigencia
anual o mensual, segin el plan elegido por el ASEGURADO, y
en ambos casos, se renovard automéaticamente en los mismos
términos y condiciones pactados originalmente, salvo que
algunas de las partes manifieste su decisidn en contrario por
escrito, con al menos lreinta (30) dias calendarios antes al
vencimiento. Producida la renovacion automatica de la Péliza, la
prima comrespondiente debera ser abonada en los mismos
términos, condiciones y plazos acordados originalmente, salva
que las parles estipulen por escrilo lo contrario. No obstants lo
sefialado en la presente clusula de renovacion automatica, en
el caso que Ia vigencia del seguro se pacte sin cldusula de
renovacion aufomatica, dicho acuerdo se establecera en las
Condiciones Particulares de la Péliza o en el respectivo
Certificado de Seguro, segin corresponda. EL CONTRATANTE
podra solicitar una nueva pdiiza al témmino de su vigencia.
INICIO DE LA COBERTURA.: La cobertura del seguro se iniciara
en el momento de la contralacion, siempre y cuando la tarjeta se
encuentre activa, USTED haya firmado la solicitud y no haya
mentido, distorsionado, omitido u ocultado con dolo y/o culpa
Inexcusable informacidn sobre el estado del riesgo al momento
de Ia contratacién del seguro, en cuyo caso se considerara
Incluso en causal de nulidad del seguro por relicencla ylo
deciaracidn inexacta por dolo o culpa Inexcusable.

FECHA DE TERMINO DE LA COBERTURA: La cobertura del
seguro lerminard cuando se produzcea alguna de las siguientes

;

Mok . 0 15 N
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de los noventa (90) dias calendanos sguenies al ventimiensy

del plazo para el pago, se entende que &l contrate de segurn g
quedado extinguido automaticamente

EXCLUSIONES GENERALES:

1. Clonacién de la tarjeta, falsificacion y/o adulteracion del
pléstico y/o banda magnética de las tarjetas de crédito o
débito.

2. Tarjetas adicionales cuyo plastico no tenga el nombre del
ASEGURADO.

3. Cualquier evento no reconocido de la tarjeta que se
produzca antes de la contratacion del seguro.

4. Las pérdidas en que legalmente USTED pueda cobrar u
obtener reembolso de otra institucion emisora o aquelias
transacciones, cargos o consumos reversados, abonados,
reembolsados o cubiertos por la entidad del sistema
financiero emisora o por cualquier otra entidad.

5. Uso fraudulento de la Tarjeta de Crédito o Tarjeta de
Débito o de la cuenta por parte del ASEGURADO o alguno
de sus parientes, ascendientes o descendienles sin
limitacién de grado, ylo en general, parientes
consanguineos, por adopcion o por afinidad o de las
personas que civilmente dependan de él, asi como de las
personas que con &l trabajan habitualmente a quienes por
razones de su relacion laboral revele los codigos, claves y/o
numero de identificacion personal. Asimismo, &l uso
fraudulento de la Tarjeta de Débito o Tarjeta de Crédito por
parte de los cotitulares y/o tenedores de larjetas
adicionales.

6. Eventos de pérdida de dinero derivados por fallas en los
procesos o software o hardware de los sistemas de la
entidad emisora de la Tarjeta o en aquellos casos que dicho
evento de pérdida sea responsabilidad directa de la entidad
emisora de la Tarjeta de Crédito y/o Débito,

7. Cualquier fraude o acto delictivo en el que participe
directa o indirectamente el ASEGURADO o alguno de sus
parientes, ascendientes o descendientes sin limitacion de
grado, ylo en general, parientes consanguineos, por
adopcién o por afinidad. Se encuentra expresamente
excluido de este seguro cualquier caso en el que un
cotitular o tenedor de tarjeta adicional tenga o haya tenido
participacién y/o beneficio directo o indirecto en el hecho
delictivo,

8. Tarjetas de crédito y/o Débito de alguna entidad que no
sea regulada por la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP del Perii.

9. Tarjetas de otras entidades financieras diferentes al
contratante de la presente paliza.

10. Hurto o extravio del dinero retirado del Cajero
Automitico (ATM) y de un Cajero Corresponsal
debidamente autorizado.

11. Los intereses, penalidades por el retraso en el pago de
la tarjeta, comrespondientes al cobro generado por la
entidad emisora de tarjetas al ASEGURADO; asi como los
intereses que se hubieran generado a favor del
ASEGURADO en caso no hubiera ocurrido el siniestro

tenlendo en cuenta que este seguro no cubre beneficios que

. Copia Certificado Proteccidn de Tarveta &
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¢l asegurado dejo de percibir,

12. Los sinlestros que se produzcan cuando USTED esté
bajo influencia de cualquier narcético, droga o haya
ingerido alcohol de manera voluntaria.

13. Cuando se trate de un caso de lavado de activos, que
sean objeto de un reporte como operaciones sospechosas
a la Unidad de Inteligencia Financiera de la SBS ylo una
denuncia al Ministerio Piblico ylo Poder Judicial.
DERECHO DE ARREPENTIMIENTO: Si el seguro fuera
contratado a través de un comercializador o de la banca seguros
(con excepcion de los seguros asociados a un crédito) o por
PACIFICO SEGUROS, utilizando sistemas de comercializacion
a distancia, el CONTRATANTE ylo ASEGURADO, segin
corresponda tiene derecho a arrepentirse de su contratacion, lo
cual debe ejercerio dentro del plazo de 15 dias de haber recibido
la Péliza de Seguro o el presente Certificado de Seguro. No se
cobra penalidad alguna. Para ello deberd enviar una
comunicacion escrita a la direccion de PACIFICO SEGUROS:
area Central de Atencion al Cliente Av. Juan de Arona 830, San
Isidro - Lima 27, 0 a su comercializador, 0 enviar un cofreo
electrénico a la siguiente direccién:
atencionalcliente@grupopacifico.compe, o comunicaro por
teléfono kamando al 518-4000, En general, el CONTRATANTE
y/o ASEGURADO segiin corresponda, podra utilizar los mismos
mnaieuprooedmenlowuesewbparalacontratadbndela

Schubbmpagadolapnmaopaﬂedeeﬂa se le devolvera en el
plazo maximo de 30 dias de recibir la comunicacidn antes
indicada. No obstante lo anlerior, el CONTRATANTE ylo
ASEGURADO podra hacer uso del derecho de arrepentimiento
en tanlo no haya utiizado ninguna de las coberluras ylo
beneficios otorgados por el contrato de seguro; o, hubiera
culminado [a vigencia del contrato da seguro.

RESOLUCION DEL CONTRATO SIN EXPRESION DE
CAUSA: La resolucion deja sin efecto el Contrato de Seguro o
el Certilicado de Seguro, por causal sobreviniente a su
celebracion, extinguiéndose todos los derechos y obligaciones
acordados en la pdliza.

Puede ocurrir por decision unilaleral y sin expresion de causa de
parte del CONTRATANTE y/o ASEGURADO, segin
corresponda, y se considerara resuelto automaticamente a partir
de dia en que la COMPANIA reciba dicha solicitud por cualquiera
de los canales de comunicacion pactados.

Si la resolucion se da por parte de PACIFICO SEGUROS, ésta
podra hacerlo sin mas requisito que una comunicacion
fehaciente y por escrito, dirigida a la otra parte, y se considerara
resuelto el seguro a los treinta (30) dias calendarios contados a
partir del dia en que EI CONTRATANTE y/o ASEGURADO
reciba dicha comunicacion, fecha que sera considerada para el
fin de la vigencia de la Pdliza o Certificado de Seguro, segin

comesponda.

USTED tendra derecho a que se le devuelva fa prima cobrada
por el periodo no cublerto, lo que se realizaré dentro del plazo
de quince (15) dias calendario de solicitada por USTED,
medianta abono en la cuenta bancaria que USTED sefald en la
solictud, 0 mediants pago directo. La davolucion de las primas

Lheote
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pagadas no se encontrara sujeta a penakaades o cobros de
naturaleza o efecto similar por resolucion antcipada del
contrato. En el supuesto de resolucion por parte de PACIFICO
SEGUROS se devolvera la prima por el periodo no devengado
sin requerir una gestion por parte del CONTRATANTE o de
USTED.

MODIFICACION DE CONDICIONES CONTRACTUALES
DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO El
CONTRATANTE fiene derecho a aceptar o no Ias
modificaciones a la Péliza que le proponga PACIFICO
SEGUROS durante la vigencia del contrato. En el caso que no
acepte el contrato no se resuelve.

AVISO DEL SINIESTRO Y PROCEDIMIENTO PARA
SOLICITAR LA COBERTURA:

+Aviso del siniestro: De producirse u ocurir un siniestro
vinculado con alguna de las coberturas contratadas, El
CONTRATANTE y/o ASEGURADO deberd dar aviso del
siniestro @ través de la central telefonica de PACIFICO
SEGUROS ylo del BANCO DE CREDITO DEL PERU dentro del
menor plazo posible como tenga conocimiento de la ocurrencia
y dentro de un plazo no mayor de tres (3) dias calendarios.

+ Procedimiento para solicitar la cobertura: Para solicitar la
cobertura de su siniestro debera presentar en las oficinas de
PACIFICO SEGUROS o en las oficinas del BANCO DE
CREDITO DEL PERU o COMERCIALIZADOR o a lravés de
cualquier medio destinado a I3 atencién de siniestros pactado en
el Cerificado de Seguro, respectivamente, los siguientes
documentos en original o con certificacion de reproduccion
notarial (antes copia legalizada):

a. Reporte de informe de siniestros debidamente suscrilo y/o
autorizado por el CONTRATANTE o ASEGURADO en el
formato fisico, telefénico, virtual, electrénico, o cualquier otio
similar proporcionado por PACIFICO SEGUROS, completando
la informacidn solicitada en dicho reporte.

b. Denuncia Policial en original o copia certificada emitida en el
distrito donde se produjeron los hechos en un plazo maximo de
43 horas postenores al siniestro o de haberse percatado del
hecho. PACIFICO SEGUROS se reserva el derecho de solicitar
las conclusiones de la investigacion policial ylo fiscal para
pronunciarse sobre la cobertura del siniestro,

c. Eslado de cuenta de los dltimos tres (3) meses anteriores al
siniestro de la cuenta bancaria o Tareta de Crédito o Débito,
afectada por el siniestro.

Ademas, para solicitar la cobertura de su siniestro usted debera
cumplir con las siguientes obligaciones especificas:

a. Bloquear de inmediato la Tarjeta de Crédito y/o Débito
mediante llamada a la central telefénica de la entidad del
sistema financiero emisora, y obtener el cédigo de bloqueo
correspondiente,

b. Usted podra presentar los documentos en cualquier momento,

sin plazo limite especifico, pero antes del plazo de prescripcion
W(deummsdaak)emmeado
por la normatividad vigente,

PACIFICO SEGUROS podra solicitar aclaraciones o precisiones
sobre ios documentos presentados por el ASEGURADO.

previamente indicados y que se requiera para conocer las
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2 Conciusion final de la Fiscalia a cargo del caso o Juzgado,
segun corresponda,
3. Someterse a una prueba poligrafica que tendra por finalidad
establecer la veracidad de los hechos relatados con respecto del
siniestro comunicado, segun corresponda.
No obstante lo sefialado anteriormente, en aquellos casos en
que, por la complejidad del siniestro, se requiera solicitar o
practicar peritajes o investigaciones directamente relacionadas
con la causa del siniestro o para fijar la cuantia de la
indemnizacién, y PACIFICO SEGUROS requiriera contar con
un plazo mayor para realizar investigaciones adicionales u
obtener evidencias suficientes sobre la procedencia del siniestro
o para la adecuada determinacion de su monlo, y el
ASEGURADO no apruebe, en el caso especifico, la ampliacion
de dicho plazo, PACIFICO SEGUROS podra presentar solicitud
debidamente justificada por Gnica vez y, requiriendo un plazo no
mayor al original, a la Superintendencia dentro de los referidos
treinta dias, Usted se compromete a presentar los documentos
solicitados o apersonarse a la prueba poligrafica segin sea el
caso que PACIFICO SEGUROS le requiera, con el objetivo de
esclarecer las circunstancias del siniestro; siendo obligacion del
asegurado probar la existencia del siniestro de acuerdo a lo
dispuesto en el Art, 77° de la Ley del Conlrato de Seguro. La
prueba poligrafica anles mencionada podra ser grabada ylo
filmada. Dicho requerimiento debera serle informado dentro de
los 20 (veinte) dias calendario posteriores a la entrega de la
documentacion completa requerida en la paliza,
En caso no presemat los documentos solicitados o no
apersonarse a la prueba poligrafica dentro del plazo otorgado
por PACIFICO SEGUROS, esto tendra como consecuencia la
suspension del plazo al que se refiere el presente articulo, en
cuyo caso no podra considerarse como consentido el siniestro.
PACIFICO SEGUROS se reserva el derecho de investigar las
causas reales del siniestro, incluso cuando ya hubiese pagado
la indemnizacion, Si después de haber pagado la indemnizacion
se concluyera, por cualquier razon, que el sinieslro no tiene
oobom PACIFICO SEGUROS podra solicitarle la devolucion
de las sumas pagadas,
Una vez presentada la documentacion, PACIFICO SEGUROS
tendrd un plazo de treinta (30) dias calendario para aprobar o

e

Luciano Bedova
Garente

Division de Seguros Generales
COMPARNIA DE SEGUROS:
PACIFICO COMPANIA DE SEGUROS
Y REASEGUROS
RUC 20332970411
Av. Juan de Arona 830 -San isidro - Lima T: 5184000

Cuanta

rechazar el siniestro, en caso contrario se dara el sinestro por
consentido. Posteriormente, PACIFICO SEGUROS tendrd un
plazo de treinta (30) dias calendario para pagar las
indemnizaciones que correspondan, hasta el maximo de la suma
asegurada sefialada en el presente Certificado de Seguro
MEDIOS HABILITADOS POR PACIFICO SEGUROS PARA
PRESENTAR RECLAMOS: En caso de reclamos el
CONTRATANTE o ASEGURADO, podra llamar a la Central de
Informacion y Ventas al teléfono 01 513 5000, o ingresar a la
web: www. uros.com. Asi mismo puede acercarse
te a las oficinas de PACIFICO SEGUROS.
INSTANCIAS  HABILITADAS PARA  PRESENTAR
RECLAMOS Y/O DENUNCIAS:

«Defensoria del Asegurado Telefax: 01 421-0614
«Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones: Teléfono 630 9000.
«INDECOPI: Teléfono Lima: 224 7777 / Provincias linea gratuita:

0-800-4-4040

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

«Las comunicaciones cursadas por el ASEGURADO al
COMERCIALIZADOR, tienen el mismo efecto que si se hubiere
dirigido a PACIFICO SEGUROS.

Asimismo, los pagos efectuados por el ASEGURADO al
COMERCIALIZADOR, se consideran abonados a PACIFICO
SEGUROS en la fecha de realizacidn del pago.

*PACIFICO SEGUROS es el (nico y exclusivo responsable de
las coberturas conlratadas por el CONTRATANTE en la pdliza
N*® 1000001429, En ese sentido, PACIFICO SEGUROS es
responsable de todos los errores u omisiones en que incurra el
COMERCIALIZADOR, sin perjuicio de las responsabilidades y
obligaciones que le corresponden.

*En los casos de polizas grupales el ASEGURADQ tiene
derecho a solicilar copia de la pbliza de sequro a PACIFICO
SEGUROS yfo CONTRATANTE, la cual debera ser entregada
en un plazo maximo de quince (15) dias calendano desde la
recepcion de la solicitud presentada por el ASEGURADO.

La informacién contenida en este certificado es a titulo parcial
todos los términos y condiciones de esle seguro se encuentran
definidos en las Condiciones Particulares, Candiciones
Generales de la Pdliza N* 1000001429

CONTRATANTE: y

BANCO DE CREDITO DEL PERU

RUC 20100047218

Calle Centenario 156, Urb, Las Laderas
de Melgarejo, La Molina, Lima T: 313-2000
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RESUMEN INFORMATIVO
SEGURO DE PROTECCION DE TARJETAS PLUS

A. INFORMACION GENERAL
1. COMPANIA DE SEGUROS:
Pacifico Compafia de Seguros y Reaseguros o PACIFICO
SEGUROS / Pagina Web; www pacificosequros.com
Lima - Sede Principal Av. Juan de Arona N° 830, San Isidro, Lima.
Teléfono: (01) 513 4000
PACIFICO SEGUROS cuenta con agencias a nivel nacional, cuya
informacion se encuentra en la pagina web.
2. DENOMINACION DEL PRODUCTO:
de Proteccion de Tarjetas Plus
3, FORMAY LUGAR DE PAGO DE LA PRIMA:
Con aulorizacién de cargo en larjeta o cuenta bancaria. Mensual
o anual, segun Plan elegido.
4, MEDIO Y PLAZO ESTABLECIDOS PARA EL AVISO DEL
SINIESTRO Y PARA SOLICITAR LA COBERTURA:
De producirse u ocurrir un siniestro vinculado con alguna de las
coberturas contratadas, EI CONTRATANTE y/o ASEGURADO
debera dar aviso del siniestro a través de la central telefonica de
PACIFICO SEGUROS llamando a la Central de Emergencia y
Asistencia al 01 415 1515 o personalmente en las oficinas de
PACIFICO SEGUROS y/o de la ENTIDAD DEL SISTEMA
FINANCIERO emisora dentro del menor plazo posible como tenga
conocimiento de la ocurrencia y dentro de un plazo no mayor de
tres (3) dias calendarios.
5. ATENCION DE RECLAMOS:
En caso de reclamo el asequrado cuenta con la cenfral de
informacion y consultas de PACIFICO SEGUROS al 5135000 en
Lima 6 0-801-1-5001 en Provincias / Torre Pacifico av. Juan de
Arona n® 830 San Isidro.
6. INSTANCIAS HABILITADAS PARA PRESENTAR
RECLAMOS Y/O DENUNCIAS:
« Defensoria del Asegurado Telefax: 01 421-0614
+ Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas
de Fondos de Pensiones: Teléfono 830 9000.
* INDECOP!I: Teléfona Lima: 224 7777 / Provincias linea gratuita:
0-800-4-4040
7. CARGAS:
presente seguro presenta obligaciones que debe cumplir
el ASEGURADO, cuyo incumplimiento podria afectar el pago
de la indemnizacion a |2 que se tendria derecho.
8. AGRAVACION DEL RIESGO:
Dentro de la vigencia del contrato de seguro, el ASEGURADO
se encuentra obligado a informar a la empresa los hechos o
circunstancias que agraven el riesgo asegurado.

B. INFORMACION DE LA POLIZA DE SEGURO

1. RIESGOS CUBIERTOS:

1.1, Compras no reconocidas por el asegurado en locales
tomerciales ubicados dentro del temitorio nacional utilizando
sus tarjetas de crédito ylo débilo emitidas por el BANCO DE
CREDTO DEL PERU como consecuencia del: (1) robo, hurto,
pérdda o cambiazo de las taetas o; () secuesiro del

Chante

1.2. Compras no reconocidas por el asegurado por inteme!
utilizando sus tarjetas de crédito y/o débilo emitidas por el
BANCO DE CREDTO DEL PERU como consecuencia del: (1)
robo, hurto, pérdida o cambiazo de las tarjelas dentro de!
temitorio nacional; o (ll) secuestro del asegurado dentro del
territorio nacional o; (Il) por fraude por internet,

1.3. Transferencias no reconacidas por el asegurado a lravés
de canales virtuales incluidas las aplicaciones para teléfonos
celulares validos y proporcionados a su favor por el BANCO DE
CREDTO DEL PERU como consecuencia del (i) robo,
secuestro, pérdida o cambiazo dentro del territario nacional, o
(if) fraude por internel.

1.4. Retiros de dinero no reconocidos por el asegurado en
cajeros automaticos (ATM) a consecuencia del uso forzado de
sus tarjetas de Crédito o Débito ylo dispositive asociado a
su(s) cuenta(s) en los canales virtuales, emitidas por el BANCO
DE CREDTO DEL PERU como consecuencia de secuestro
ocurrido dentro del territorio nacional.

1.5. Robo de dinero retirado de cajeros automaticos (ATM) o
agente con sus tarjetas emitidas a su favor por el BANCO DE
CREDTO DEL PERU ocurrido dentro del territorio nacional.
Sus alcances estan sefialados en el articulo 2° de las
Condiciones Generales de la Péliza.

EXCLUSIONES GENERALES:
2.1 Clonacion de la tarjeta, falsificacién ylo adulteracion

del plastico ylo banda magnética de las tarjetas de
crédito o débito,

2.2, Tarjetas de Crédito adicionales cuyo plastico no
tenga el nombre del ASEGURADO.

2.3. Cualquier evento no reconocido de la tarjeta que se
produzca antes de la contratacion del seguro.

2.4, Las pérdidas en que legalmente USTED pueda cobrar
u obtener reembolso de otra instituciéon emisora o
aquellas transacciones, cargos o consumos reversados,
abonados, reembolsados o cubiertos por la entidad del
sistema financiero emisora o por cualquier otra entidad.,

2.5. Uso fraudulento de la Tarjeta de Crédito o Tarjeta de
Débito o de la cuenta por parte del ASEGURADO o alguno
de sus parientes, ascendientes o descendientes sin
limitacion de grado, ylo en general, parientes
consanguineos, por adopcidn o por afinidad o de las
personas que civilmente dependan de él, asi como de las
personas que con ¢l trabajan habitualmente a quienes
por razones de su relacion laboral revele los caodigos,
claves y/o nimero de identificacién personal. Asimismo,
el uso fraudulento de la Tarjeta de Débito o Tarjeta de
Crédito por parte de los cotitulares ylo tenedores de
tarjetas adicionales.
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*2.6. Eventos de pérdida de dinero derivados por fallas en
los procesos o software o hardware de los sistemas de
la Entidad Emisora de la Tarjeta o en aquellos casos que
dicho evento de pérdida sea responsabilidad directa de
la Entidad Emisora de la Tarjeta de Crédito y/o Débito.
2.7. Cualquier acto delictivo en el que participe directa o
indirectamente el ASEGURADO o alguno de sus
parientes, ascendientes o descendientes sin limitacién
de grado, y/o en general, parientes consanguineos, por
adopcién o por afinidad. Se encuentra expresamente
excluido de este seguro cualquier caso en el que un
cotitular o tenedor de tarjeta adicional tenga o haya
tenido participacién y/o beneficio directo o indirecto en
el hecho delictivo.

2.8. Tarjetas de crédito y/o Débito de alguna entidad que
no sea regulada por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP del Peri.
2.9. Tarjetas de otras entidades financieras diferentes al
contratante de la presente péliza.
2.10. Hurto o extravio de! dinero retirado del Cajero
Automatico (ATM) y de un Cajero Corresponsal
debidamente autorizado.
2.11. Los intereses, penalidades por el retraso en el pago
de la tarjeta, correspondientes al cobro generado por la
entidad emisora de tarjetas al ASEGURADO; asi como
los intereses que se hubieran generado a favor del
ASEGURADO en caso no hubiera ocurrido el siniestro,
teniendo en cuenta que este seguro no cubre beneficios
que el asegurado dejé de percibir.
2.12. Los siniestros que se produzcan cuando USTED
esté bajo influencia de cualquier narcético, droga o haya
ingerido alcohol de manera voluntaria.
2.13. Cuando se trate de un caso de lavado de activos,
que sean objeto de un reporte como operaciones
sospechosas a la Unidad de Inteligencia Financiera de la
SBS ylo una denuncia al Ministerio Puablico y/o Poder
Judicial.
3. MODIFICACION DE CONDICIONES CONTRACTUALES
DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO:
De acuerdo a lo establecido en el articulo 30 de la ley 29946,
durante |a vigencia del contrato PACIFICO SEGUROS no puede
modificar los términos contractuales pactados sin la aprobacion
previa y por escrito del CONTRATANTE, quien liene derecho a
analizar 1a propuesta y tomar una decision en el plazo de treinta
(30) dias desde que la misma le fue comunicada por escrito.
PACIFICO SEGURQS proporcionara la documentacion suficiente
al CONTRATANTE para que él ponga en conocimiento de USTED
las modificaciones que se hayan incorporado en el conlrato. La
falta de aceptacidn de los nuevos términos no genera la resolucion
del conlrato, en cuyo caso se deberan respetar los términos en los
que el contrato fue acordado, terminando el contrato al vencimiento
de su plazo, sin ion de renovar,
:hdctanaonolmm 12° da las condicionas generales de la
.
4. RESOLUCION DEL CONTRATO SIN EXPRESION DE
CAUSA:

Chanta

Puede ocurrir por decision unilateral y sin expresion e causa de
parte del CONTRATANTE y/o ASEGURADOQ, sequn corespands
yio de PACIFICO SEGUROS, sin mas requisto que una
comunicacién escrita, por cualquiera de los medios de
comunicacion pactados, a la otra parte, con una antiCipacion no
menor de treinta (30) dias calendarios contados a partir del dia en
que se reciba la comunicacién informando sobre esta decisidn
fecha que sera considerada para el fin de la vigencia de la Polza
o Cenificado de Seguro. USTED tendrd derecho a que se e
devuelva la prima cobrada por el periodo no cubierto, lo que s&
realizard dentro del plazo de quince (15) dias calendanio de
solicitada por USTED, ésta devolucion podra ser solicitada en |z
misma comunicacién en la que requiera la resolucion y la
devolucién se realizara mediante abono en la cuenta bancana gue
USTED sefial6 en la solicitud, o mediante pago direclo.
Se detalla en el articulo 18" de las condiciones generales de 1a
paliza,
5. PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR LA COBERTURA:
Para solicitar la coberlura de su siniestro debera presentar en las
oficinas de PACIFICO SEGUROS o en las oficinas de la ENTIDAD
FINANCIERA, o ¢l COMERCIALIZADOR, o a través de cualquier
medio destinado a la alencion de sinieslros pactado en las
Condiciones Particulares de la pdliza o en el Certificado de Sequro,
segun corresponda, los siguientes documentos en original o con
certificacion de reproduccion notarial (antes copia legalizada):
a. Reporte de informe de siniestros debidamente suscrito y/o
autorizado por el CONTRATANTE o ASEGURADO en el farmato
fisico, telefénico, virtual, electrénico, o cualquier otro similar
proporcionado por PACIFICO SEGUROS, completando la
informacion solicitada en dicho reporte.
b. Denuncia Palicial en original o copia certificada emitida en el
distrito donde se produjeron los hechos en un plazo maximo de 48
horas posteriores al siniestro o de haberse percatado del hecho
PACIFICO SEGUROS se reserva el derecho de solicitar las
conclusiones de la investigacion policial ylo fiscal para
pronunciarse sobre la cobertura del siniestro.
¢. Estado de cuenta de los Ultimos tres (3) meses anleriores al
siniestro de la cuenta bancaria o Tarjeta de Crédito o Débito
afectada por el siniestro.
Ademas, para solicitar la cobertura de su siniesiro usted debera
cumplir con las siguientes obligaciones especificas:
a. Bloquear de inmediato la Tarjeta de Crédito y/lo Débito
mediante llamada a la central telefonica de la entidad del
sistema financiero emisora, y obtener el cddigo de bloqueo
correspondiente.
b. Usted podra presentar los documentos en cualquier momento,
sin plazo limite especifico pero antes del plazo de prescnpcidn
liveratoria (Revisar el articulo 24 para mas delalle) establecido por
la normatividad vigente.
PACIFICO SEGUROS podré solicitar aclaraciones o precisiones
sobre los documentos presentados por el ASEGURADO.
previamenle indicados y que se requiera para conocer las causas,
circunstancias y responsabilidades del siniestro; dentro de los
primeros veinte (20) dias de los treinta (30) gias que bene para
o rechazar el siniestro; pudiendo requenrie lo siguente:
1. Parte y/o atestado policial, segin corresponda
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2. Conclusion final de la Fiscalia a cargo del caso o Juzgado, segun
corresponda.

3. Someterse a una prueba poligrafica que tendra por finalidad
establecer la veracidad de los hechos relatados con respecto del
siniestro comunicado, segun corresponda.,

Se detalla en el articulo 11° de las condiciones generales de la
poliza.

6. DERECHO DE ARREPENTIMIENTO:

Si el seguro fuera contratado a través de un comercializador o
de la banca seguros (con excepcion de los seguros asociados
a un crédito) o por PACIFICO SEGUROS, utilizando sistemas
de comercializacion a distancia, el CONTRATANTE vylo
ASEGURADO, segin corresponda tiene derecho a
arrepentirse de su contratacion, lo cual debe ejercerlo dentro
del plazo de 15 dias calendario de haber recibido la Péliza de
Seguro o el Certificado de Seguro. No se cobra penalidad
alguna. Para ello debera enviar una comunicacién escrita a la
direccién de PACIFICO SEGUROS: area Central de Atencién
al Cliente Av. Juan de Arona 830, San Isidro - Lima 27,0 a su

comercializador, o enviar un correo electrénico a la siguiente

direccion: atencionalcliente@grupopacifico.com.pe, o

comunicarlo por teléfono llamando al 518-4000. En general, el

CONTRATANTE y/o ASEGURADO, segun corresponda, podra

utilizar los mismos canales y procedimientos que se usé para

la contratacion de la péliza. Si hubiere pagado la prima o parte

de ella, se le devolvera en el plazo maximo de 30 dias

calendario de recibir la comunicacién antes indicada. No

obstante lo anterior, el CONTRATANTE ylo ASEGURADO,

segin corresponda podrd hacer uso del derecho de

arrepentimiento en tanto no haya utilizado ninguna de las

coberturas ylo beneficios otorgados por el contrato de

seguro; o, hubiera culminado la vigencia del contrato de
seguro.
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ENTREVISTA

Distinguido participante.

La presente investigacion es denominada: "EFICACIA DEL SEGURO DE
TARJETAS DE CREDITO EN LA PROTECCION DE DERECHOS DE CLIENTE
EN ENTIDADES FINANCIERAS - CHICLAYO 2023" que tiene por objetivo:
“"Determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de derechos
de cliente en entidades financieras - Chiclayo 2023"

Agradezco anticipadamente su disposicion y colaboracion en la presente.

Entrevistado: ju.w &dMOJw(@ Gergaz@w - q(oya S«/U?i’/")
Puesto actual: Gornde  ole AW

Experiencia profesional: 35 062

Objetivo General: Determinar la eficacia del seguro de tarjetas de crédito en la
proteccion de derechos de cliente en entidades financieras - Chiclayo 2023.

1. ¢Considera usted que los seguros de tarjetas de crédito o débito estin
dando resultados en el cumplimiento de la proteccion de derecho de los
clientes? ;Por qué?
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2. sConsidera usted que la entidad financiera resuelve los reclamos y
denunclas por operaciones no reconocidas de los usuarios de tarjetas

de crédito?
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3. JConsidera usted, que la entidad financiera le brinda una informacién
clara y precisa sobre estos seguros? ¢ Por qué?
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Objetivo Especifico: Analizar la normativa, politicas y condiciones del seguro de

tarjetas de crédito ofrecidas por entidades financieras.
ol

e 4. ;Considera usted que la regulacién o mecanismos para otorgar tarjetas
|

de crédito permiten sancionar adecuadamente a las entidades
financieras en el caso de transgresién de los derechos del cliente?
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5. ¢(Conoce usted el contenido de la Ley N°29571, con respecto al uso de
tarjeta de crédito frente a los fraudes?
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6. ;Conoce usted cuales son las sanciones que impone la Ley en el caso
de encontrarse frente a fraudes por tarjeta de crédito en los que se ven
involucrados trabajadores de las entidades financieras?

S y Peto wos dero  gee W Oces 9“5«,\ KYene wio)

\o vOrwe \ 39S seyelovonss,

ConOUwigale goowe
pasen  pIc alloy .

Y fue B3 Q€O RS ‘ewrDian

7. iRespecto al contrato de seguro de tarjetas, cree conveniente agregar
clausulas donde permita y facilite la llegada de notificaciones ya sea a
través de llamadas o mensajes, dando aviso sobre operaciones
inusuales? ;Por qué?
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Objetivo especifico: Analizar la efectividad del proceso de recuperacion y
rapidez con la que se resuelven los reclamos concernientes al seguro de
tarjetas de crédito.

8. ¢Cuales son los mecanismos o el sistema que ustedes utilizan para
atender los reclamos por fraude, robos u operaciones no reconocidas
en las tarjetas?
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9. ;En que caso o qué tan frecuente es que se cobre o se haga efectivo el
seguro de tarjetas?
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10. ;Qué sucede con el dinero del seguro de tarjetas, si el usuario nunca
sufrié de un robo, clonacién de tarjeta u operacién no reconocida?
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Objetivo Especifico: Proponer recomendaciones para mejorar la efectividad
del seguro de tarjetas de crédito en la proteccion de los derechos de los
clientes en las entidades financieras.

11. :Considera usted que las entidades financieras deben implementar un
area especializada donde a los usuarios se les otorgue un seguimiento
minucioso a las operaciones que se realizan a través de la tarjeta o

banca por internet? ;jPor qué? )
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12. ;Considera necesario e importante contar con un seguro de tarjetas de
crédito o débito?,2En el caso de no contar con el seguro esta de
acuerdo en que el banco no lo proteja ante algin tipo de robo o
fraude?;Por qué?
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13.2Qué norma cree usted que se deberia implementar para mejorar el uso
indebido de las tarjetas de crédito?
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