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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado: “Los Derechos del Consumidor en los
Contratos Crediticios de la Caja Municipal De Ahorro y Crédito Tacna — 2023” tiene
como objetivo determinar como se vulneran los derechos del consumidor por la
estipulacion de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito, ya que al existir estados de emergencia por pandemias,
desastres naturales, protestas, etcétera; se necesita tener conocimiento de las
acciones que tomara la Caja. El disefio de nuestra investigacion fue de enfoque

cualitativo, utilizando la técnica de entrevistas y analisis documental de datos.

Esta investigacion concluye que los efectos juridicos en consecuencia de las
clausulas abusivas de los contratos crediticios en muchos casos perjudican al
usuario durante un Estado de Emergencia, se vulnera el derecho de los
consumidores al no estar debidamente informados sobre los beneficios y/o

responsabilidades que adquieren al contratar.

Finalmente, nuestra tesis recomienda que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Tacna inserte una o mas clausulas que incluyan lo expuesto, para que los clientes
no sean incorporados en INFOCORP ante situaciones fortuitas como en un Estado

de Emergencia apoyando al consumidor.

Palabras Clave: Derechos del Consumidor, Contratos Crediticios, Estado de

Emergencia.

viii



Abstract

The present research work entitled: “Consumer Rights in the Credit Contracts of the
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna — 2023” aims to determine how consumer
rights are violated by the stipulation of abusive clauses in credit contracts of the
Municipal Savings and Credit Fund, since there are states of emergency due to
pandemics, natural disasters, protests, etc.; it is necessary to have knowledge of the
actions that the fund will take. The design of our research was qualitative in
approach, using the technique of interviews and documentary data analysis.

This research concludes that the legal effects resulting from the abusive clauses of
credit contracts in many cases harm the user during a State of Emergency, the rights
of consumers are violated by not being duly informed about the benefits and/or

responsibilities they acquire. when hiring.

Finally, our thesis recommends that the Tacna Municipal Savings and Credit Bank
insert one or more clauses that include the above so that clients are not incorporated
into INFOCORP in the event of fortuitous situations such as a State of Emergency,

supporting the consumer.

Keywords: Consumer Rights, Credit Contracts, State of Emergency.



I. INTRODUCCION.

Este trabajo investigativo nace el dia que empezamos a cuestionarnos si existia
apoyo de parte de las entidades financieras al encontrarnos en medio de un estado
de emergencia, situacion que lamentablemente hemos vivido constantemente en
los ultimos afios.

La Caja Municipal Tacna, dentro de sus contratos crediticios los cuales se
encuentran cargados de manera virtual en su pagina web pudimos observar que
ninguna de las clausulas establecia alguna preferencia y/o apoyo al consumidor, a
pesar de la gravedad de nuestros Estados de Emergencia como pandemias,
desastres naturales, protestas, robos, todo aquello que perturbe la paz u orden
interno afectando la vida de los habitantes de nuestra civilizacion, a pesar que existe

un Caédigo de Proteccion del Consumidor.

Las entidades financieras ofrecen contratos bancarios los cuales se
clasifican en operaciones pasivas, operaciones activas y operaciones neutras. Esta
investigacion se basa en las operaciones activas porque éstas hablan sobre los
préstamos de dinero. El mecanismo de un contrato crediticio es el siguiente: el
consumidor acude a cualquier entidad financiera en busca de un crédito, se atiende
con un asesor y éste le ofrece informacién como los medios de pago, cronograma
de pago, tasas de interés, etc. Pasando de consumidor a prestatario, cuando éste
incurre en un incumplimiento de pago en el plazo estipulado genera una mora,
mientras mas se prolongue la cancelacién de su deuda existe probabilidad que sus
consecuencias sean aparecer en Infocorp, embargos, dependiendo de la accion que

tome el prestamista que es en este caso la CMAC Tacna.

Al evaluar los contratos crediticios, se manifiesta la pregunta de
investigacion como problema general: ¢Como se vulneran los derechos del
consumidor por la estipulacién de clausulas abusivas en los contratos crediticios de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 20237, por ende, los problemas



especificos se formularon de la siguiente manera: 1) ¢De qué manera la
desinformacion vulnera los derechos del Consumidor Financiero en contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 20237, 2) ¢De qué
manera los mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son eficaces
ante la estipulacion de clausulas abusivas en proteccion de los derechos del
consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Tacna, 2023?.

La justificacidn teorica se baso en un andlisis cualitativo conforme a una
observacion de las clausulas en los contratos de créditos de la CMAC Tacna se
concluyé con la vulneracion de los derechos de los consumidores, por tanto, se
presentaron aportes los cuales cooperan en la solucion de la problematica hallada.
En cuanto a la justificacién practica se propusieron recomendaciones para la
modificacion o implementacién de clausulas en los contratos crediticios y asi no
incurran en la desinformacion al usuario en cuanto a estados de emergencia, asi
mismo, el consumidor en este caso el prestatario no se vea afectado por
desconocimiento de las acciones que podria realizar ante eventos fortuitos.
Ademas, como justificacion metodoldégica este trabajo se acreditdé que al
instrumento utilizado para la atencién de los derechos de los consumidores y el nexo

con los contratos de créditos, se pueden aprovechar por otros indagadores.

Como objetivo general de nuestra investigacion concretamos determinar
como se vulneran los derechos del consumidor por la estipulacion de clausulas
abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna,
2023. Respecto a los objetivos especificos: 1) Determinar que la desinformacién
vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 2) Identificar que los mecanismos
de defensa establecidos para el consumidor son eficaces ante la estipulacion de
clausulas abusivas en proteccion de los derechos del consumidor en los contratos

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023. En cuanto al



supuesto general: La vulneracién de los derechos del consumidor es generada por
la estipulacién de clausulas abusivas en contratos crediticios de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Tacna, 2023. Como supuestos especificos: 1) La
desinformacion vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023; 2) Los
mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son eficaces ante la
estipulacion de clausulas abusivas en proteccion de los derechos del consumidor
en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023.

Cabe mencionar, que se publicé el Derecho Supremo N°098-2023-PCM
(2023) declarando en Estado de Emergencia a las siguientes provincias: Tumbes,
Piura, Madre de Dios, Loreto y Tacna, con el fin de restablecer el orden interno en
consecuencia de la inseguridad ciudadana, trata de personas, trafico de drogas,
mineria informal, entre otros. El Peruano (2023) publico el Decreto Supremo N°106-
2023-PCM en el cual se precisa una prérroga de sesenta dias calendario en zonas
de frontera incluyendo nuevamente las provincias mencionadas en el parrafo
anterior, suspendiendo los derechos constitucionales relacionados a la suspensién
de o restriccion de libre transito como a la libertad de reunién hasta el apoyo de las
Fuerzas Armadas de ser necesario, con fecha de culminacién hasta el 24 de

noviembre del afio en mencidn, si es que no existe alguna ampliacion necesaria.

Es por ello, que, mediante esta investigacion, buscamos nuevas alternativas
gue beneficien a la Caja Municipal Tacna para mejorar la modalidad en sus
contratos de créditos y se afilien nuevos clientes, como también respetar el derecho
de los consumidores, por tanto, los usuarios posteriormente no se expongan a
efectos juridicos, es importante la investigacion de este tema por el Estado de
Emergencia que venimos afrontando desde el afio 2020 al afio en curso debido a la
pandemia, los desastres naturales, las protestas, inseguridad por robos, trata de

personas, etc.



ll. MARCO TEORICO

La investigacion sobre derechos de los consumidores se realiz6 por varios

indagadores en la materia:

En primer lugar, en escenario nacional se recopil6: Gonzales (2018), en
su tesis titulada “Analisis juridico de las clausulas abusivas en los contratos de
tarjetas de crédito”, su objetivo general se basé como se tratan las clausulas lesivas
en contratos de tarjetas de crédito. Como metodologia que se empleé es no
experimental, transversal de tipo descriptivo y se utilizé la técnica de observacion.
Lleg6 a la conclusion que al existir clausulas abusivas estan desprotegiendo al
consumidor afectando el principio de transparencia, asi mismo, se deberia

sancionar a la entidad bancaria por no hacer prevaler los derechos del consumidor.

Romero (2019), en su tesis titulada: “Las Clausulas Abusivas del Contrato
Bancario en Tarjetas de Crédito y su Influencia en los Derechos del Consumidor
Financiero, en el Distrito de Molina, Afio 2019, tiene la finalidad que la estipulacion
de clausulas abusivas en un contrato de cuenta de crédito de una entidad bancaria
influye en los derechos del consumidor financiero. La metodologia que utilizé fue no
experimental, de tipo descriptivo porque se hizo un analisis en cuanto a los contratos
bancarios en referencia a la adquisicion de dinero plastico y de tipo explicativa
porque expresa el motivo de los eventos investigados. Concluyé que el uso de
clausulas abusivas perjudica los derechos del consumidor para la adquisicién de

tarjetas de crédito siendo insertados a INFOCORP por impago.

Arias (2022), en su trabajo investigativo titulado: “Ley de la usura: des-
proteccion del sistema financiero e intervencidon in-constitucional” tiene como
objetivo comprobar que integré6 al ordenamiento juridico mediante el Poder
Legislativo una norma que contradice lo que la Constitucion del Peru estipula tanto
en el aspecto juicioso como en el material y que afecta directamente al sistema
financiero. El tipo de investigacion que se utilizd en este trabajo es descriptiva y



explicativa, de disefio no experimental, se realizé un analisis de los antecedentes
de la norma, asi como los cambios incorporados en los ultimos afios. Esta tesis
concluye que las modificaciones e integraciones que se realizaron no son eficientes,
y muy por el contrario son repetitivas y contradicen los fines que intenta regular la

norma.

Berrospi (2022), en su tesis titulada: “Libertad de empresa, derechos de
consumidor y contratos de adhesion del sistema financiero, en Lima (2020-2021)”
analizé la conexidon existente entre la limitacion de los tributos del cliente y los
compromisos de adhesién del sector financiero asi mismo la Superintendencia de
Banca y Seguros y AFP (SBS) realice un trabajo fiscalizador sobre el cumplimiento
de las clausulas en los contratos. La tesis citada fue de tipo descriptiva con enfoque
cualitativo. La autora concluye que Indecopi cumple un papel importante, cabe
mencionar, si la SBS y AFP en su Resolucion N°3274 - (2017) el Reglamento de
Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero modificara el articulo 50.3
no existiria un vacio legal respecto a su supervision en temas contractuales para

disminucién de denuncias y darle un respaldo al consumidor financiero.

Palomino (2022), su investigacion titulada: “Proteccién al consumidor
financiero: ¢Las controversias sobre atencion de reclamos se deben resolver de
manera conjunta entre SBS e Indecopi a través de grupos de trabajo para brindar
una respuesta integral y especializada?”, efectu6 una indagacion descriptiva
referente a la proteccion del cliente financiero, la participacion de la SBS e Indecopi
son esenciales para la mejora en atencién de reclamos. Llega a la conclusién que
nuestra sociedad cada vez esta mas digital por tanto las autoridades competentes
en proteccion al consumidor financiero también deberian evolucionar. En cuanto a
una investigacion internacional que realiz6 comenta que en Alemania e Italia existe
un poder especial en defensa de los consumidores tiene la responsabilidad de
esclarecer disputas en el manejo de acusaciones fronterizas contra un agente

comercial extranjero.



En el ambito internacional: Cardenas (2018), en su tesis titulada
“Afectacion de derechos constitucionales del consumidor financiero en desarrollo de
las relaciones contractuales y del régimen de responsabilidad del sistema financiero
en Colombia, Estados Unidos y Francia”. La presente informacion se enfoca en
analizar como las vulneraciones constitucionales afectan directamente a los clientes
financieros, para de esta manera poder proponer estrategias que beneficien a los
consumidores financieros. El caracter de investigacion empleado fue descriptiva y
explicativa. Se concluyé que cada sistema financiero analizado por este trabajo
presenta muchas deficiencias en cuanto al resguardo de los derechos de sus
usuarios, por lo cual para todos los casos se hicieron diferentes recomendaciones
que las entidades deben utilizar para asi disminuir el impacto negativo en las

relaciones de los consumidores con su economia.

Maradiaga y Navarro (2021) en su tesis titulada: “Los Derechos del
Consumidor ante la Ley de Usura N°9859”. El objetivo general de este trabajo es
realizar un analisis juridico la Ley 9859, con respecto a los derechos que protegen
a los costarricenses como consumidores de créditos. La metodologia del presente
trabajo es de tipo cualitativo, recopilando informacién que se adapte con los
objetivos del trabajo, por medio de entrevistas. Se concluye que el consumidor es
una es una figura de mucha importancia en el sistema financiera, ya que se
encuentra constantemente en uso de diversas operaciones financieras, por este
motivo es necesario que al consumidor se le reconozco de una forma mas
significativa, incluso considerar el consumo como un derecho, todo esto con la

finalidad de que las regulaciones juridicas sean mas severas.

Baquero (2018), en su tesis titulada “Aplicacion del régimen de proteccion
del consumidor financiero en Villavicencio”, la presente pesquisa tiene como
finalidad general identificar y analizar cual es la situacion del nivel de proteccion
para el consumidor financiero en los bancos de Villavicencio. Para elaborar esta

tesis se utilizé un enfoque mixto, cuantitativo-cualitativo, esto en virtud de que busca



analizar la aplicacion del Régimen del Consumidor Financiero. Se concluyé que las
entidades financieras tienen un adecuado desarrollo normativo cuya finalidad es la
defensa del consumidor, especialmente el financista, la normativa en mencion esta

bien regulada y su aplicacion es eficiente.

Novoa (2022), en su tesis titulada “Alfabetismo financiero y endeudamiento
de los hogares en Colombia”, la siguiente tesis tiene como objetivo principal estudiar
las causales de la ignorancia financiera la cual repercute en el endeudamiento de
las personas. La metodologia utilizada para el desarrollo de este trabajo es de
enfoque exploratorio, cualitativo-cuantitativo asi se realiza un calculo preciso. Se
lleg6 a la conclusion que no existe cultura en finanzas en la poblacién de adultos

mayores y jévenes.

Aguilar (2019), en su tesis titulada “Las practicas agresivas desleales en el
mercado y la tutela del consumidor”, el objetivo de este trabajo de investigacion es
identificar y examinar las clausulas abusivas y desleales que se practican en el
sector financiero, como estas afectan la conducta econdmica del consumidor. Se
utilizé para la elaboracion de esta tesis un enfoque cualitativo y una metodologia
adecuada para lograr los objetivos descritos. Se concluyé que la doctrina estudiada
esta tan desactualizada que no cumple con las exigencias necesarias para proteger
a los consumidores en la actualidad y esto sumado a la desinformacion, deja
completamente vulnerable al consumidor, y es en virtud de ellos que se sugiere

potenciar todos los sistemas extrajudiciales.

En cuanto, las bases tedricas de las categorias y subcategorias se dividen

de la subsecuente forma:

Primera categoria: Derechos del consumidor, teoria de la conducta del
consumidor segun Coronado (2019) la cual sostiene que un ser humano no solo

se rige en un aspecto en la economia sino en uno psicolégico como la personalidad,



deseos, metas, necesidades, etcétera. Ademas, pertenece a un entorno social el
cual incide en sus decisiones de compra 0 consumo, en ese mismo contexto, se
suma la teoria de las necesidades de Maslow (2023) en la que formula la
exigencia de aceptacién y estima. Esta teoria sirve de sustento en nuestra
investigacion ya que la conducta del consumidor tiene incidencia en sus decisiones
y preferencias posterior a ello sus derechos siempre prevalezcan al momento de
realizar alguna adquisicién de bienes o servicios sobre todo las consecuencias que
acarrean ya sean obligaciones o beneficios como en el caso de contratos los efectos
juridicos. Segun Indecopi (2023), en lo que iba del presente afio en marzo se
registr6 mas de 7,500 reclamos por servicios y productos financieros ya que las
financieras mostraban conductas indebidas como cobros en comisiones e intereses,
no devolver depodsitos, transacciones fraudulentas en medios de internet,
aplicativos, las llamadas o mensajes persistentes en horarios inadecuados, entre

otros mas, perjudicando al usuario.

Acorde a la subcategoria 1: Consumidor financiero, el Manual del
Consumidor Financiero Peruano, Machuca (2021) define al Consumidor Financiero
como, aquel que accede a los servicios de las entidades que son parte de nuestro
sistema financiero, en los que tenemos a los bancos, las financieras, las cajas
municipales, cooperativas y entidades de desarrollo para las MYPES, entre otras.
El usuario de cualquier financiera se halla ciertamente protegido por el Orden
Juridico y las instituciones especialistas como la SBS y AFP, la Defensoria del
Cliente Financiero (2018) el cual se encarga de evitar disidencias que se ocasionen
entre el cliente y la entidad financiera, ambos fueron establecidas para proteger los
derechos de consumidores como manera general y de los clientes financieros en

forma especifica.

En relacion a la subcategoria 2: Efectos juridicos, en la Teoria del Acto
Juridico y Concepto del Negocio Juridico, refiere Roque (2018) se define como

la manifestacién de la voluntad para hacer, transmitir, cambiar o cancelar derechos



y obligaciones, y que a la vez produce el efecto deseado por el autor, toda vez que
la ley lo protege. Por otra parte Iglesias (2017) argumenta que las tasas de interés
excesivas, compensatorias y moratorias en los créditos, deben estar debidamente
reguladas, con el fin de dar seguridad juridica, a los consumidores de nuestro pais,
a fin que no se vulneren sus derechos, con elevadas tasas de interés en los

contratos de crédito, por el libre mercado y competencia ha dejado de proteger.

Desde la vigencia del Cadigo Procesal Civil, la aptitud que est4 contemplada
en el articulo N°1418 del Cdédigo Civil (2022), esta incapacitada de ser concretada;
esto es, el juez no se halla habilitado para precisar un contrato con delimitaciones,
despidiendo una declaracion de asentimiento, resultado del no justificado
cumplimiento del deber de contratar. En conclusion, no existe un idoneo instrumento
de tutela. El articulo N°1428 del Cddigo Civil estipula, que cuando se ha

comprobado el incumplimiento contractual, hay dos formas para resolver el contrato.

Ahora bien, segunda categoria: Contratos crediticios, es la Contratacion
de servicios financieros y modificaciones contractuales, sin complicaciones de la
observancia de los derechos que protegen al consumidor en el presente Cadigo, las
entidades que pertenecen al sistema financiero pueden decidir la contratacion con
los consumidores del servicio en concordancia a las condiciones particulares de
riesgo, el proceder crediticio, las caracteristicas de los servicios y productos que se
disefien para los mercados y la inexistencia de transparencia debidamente
reglamentada por la Superintendencia de Banca y Seguros, en el Articulo N°85 del
CPDC.

Conforme a la subcategoria 1: Clausulas abusivas, en la Ley N°29571,
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (2023), nos dice que en los
contratos por adhesioén y en las clausulas generales de contratos no regulados por
la administracion, se encuentran presentes las clausulas abusivas y, por tanto,

inexigibles todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que, en



contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor, en su perjuicio, en

una situacion de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos.

Con relacibn a la subcategoria 2: Mecanismos de defensa, La
Superintendencia de Bancas, Seguro y AFP (2023), realiza acciones
constantemente para mejorar los mecanismos de proteccion del consumidor, desde
la atencion que reciben, hasta la educacion financiera. Ofrecen atencion al publico
por medio de los servicios de absolucion de consultas; orientacion preventiva,
admision de denuncias y reclamos. En el articulo N°82 del CPDC, nos dice que la
transparencia en la informacién en términos financieros es la manera mas eficiente
de proteger al consumidor, los proveedores de estos servicios estan en la obligacion
de informar de manera clara y precisa, destacando especialmente la Tasa de Costo
Efectivo Anual (TCEA) y la Tasa de Rendimiento Efectivo Anual (TREA), que son
aplicadas tanto para las operaciones activas en cuotas o pasivas, respectivamente.
La autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor es el Indecopi, ejerce y aplica
las funciones que le confieren las leyes para salvaguardar el cumplimiento de las
regulaciones contenidas en el presente Codigo, funciones tales como llevar a cabo

la proteccion del consumidor y el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores.

En relacién a los enfoques conceptuales se despliegan términos de gran
importancia ya que en un estado de emergencia se limitan derechos
fundamentales de la persona dentro de la sociedad por lo tanto se suspende la
libertad a reunirse, circular por las calles, etc. Sin embargo, existe el acceso a la
informacion este es el derecho el cual se considera como garantia constitucional
y el amparo de los usuarios para tener conocimiento de los efectos juridicos al
momento de suscribir un contrato. En resumidas cuentas, cuando se contrate algin
servicio o se concrete alguna compra se tenga la libertad de elegir pero sin que el
usuario evada responsabilidad, considerando pagos en fechas programadas, cabe
mencionar, que se debe llegar a un acuerdo cuando éste no pueda asumir

compromisos por escenarios fortuitos explicados en el presente trabajo.
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lll. METODOLOGIA

Este trabajo tuvo enfoque cualitativo, puesto que se observo la informacion sobre
los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna, posterior a ello se llegé a conclusiones. Segun Hernadndez,
Ferndndez y Baptista (2019) una investigacion con enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin ningun céalculo numérico para interpretar preguntas de
investigacion. Los datos se obtienen mediante la entrevista, observacion, pero sin
darle mediciones numéricas solo se interpretan las repuestas de una entrevista que
son realizadas con preguntas abiertas para que el especialista o la persona pueda

explayar su opinion o conocimiento (p. 7-10).

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Nuestra exploracion es de tipo: basica, indican (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2019) que esta exploracion es realizada mediante
conocimientos y teorias, para el hallazgo de esta informacion actualiazada respecto
a los derechos del consumidor en los contratos crediticios, un enfoque al
consumidor financiero, el riesgo que implica vulnerar sus derechos por la
estipulaciéon de clausulas abusivas y que ambas partes estén expuestas a efectos
juridicos la entidad financiera a denuncias y el consumidor aparecer en el sistema
de deudores de INFOCORP manchando su historial crediticio, estos aportes
obtenidos dan paso a futuras investigaciones relacionadas al tema como

antecedentes.

Respecto al nivel de investigacion: es descriptivo, porque se analizo y se
describié los derechos del consumidor en los contratos crediticios. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2019) sefialan que una investigacion de nivel descriptivo
consiste en presentar la informacién como esta describiendo sobre su situacion,
analizando e interpretando lo que se desea comprobar. El disefio fue la teoria

fundamentada pues se recopilaron datos como reportes cientificos, legislacion
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nacional, entrevistas, etc. Hernandez, Fernandez y Baptista (2019) precisaron que

la teoria fundamentada mediante hallazgos va emergiendo fundamentos para su

sustento ddndose un proceso no lineal (p. 422).

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Nuestro estudio comprende un par de categorias. Primeramente, la categoria:

Derechos del consumidor, la cual se desglosa en las siguientes subcategorias:

cadigo de proteccion y defensa del consumidor, y efectos juridicos. Como segunda

categoria: Contratos crediticios, la cual se desglosa en las subcategorias: clausulas

abusivas, y mecanismos de defensa.

Tabla 1

Matriz de categorizacién

dinero con el fin que el prestatario realice la
devolucion en un periodo determinado

abonando los intereses y comisiones.

Categorias Definicién Subcategorias
1. Derechos Los derechos del consumidor son un | 1. Consumidor
del conjunto de normas que ampara a Financiero
consumidor | personas naturales y/o juridicas que | 2. Efectos
adquieren bienes o servicios. juridicos
Segun Indecopi (2023), los derechos de un
consumidor se encuentran contemplados
en el Caodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor Ley N°29571 en el cual se
estipulan normas para la proteccion y
defensa de los consumidores.
2. Contratos Contrato el cual participan dos partes donde | 1. Clausulas
crediticios el prestamista entrega una cantidad de abusivas

2. Mecanismos

de defensa

Fuente: elaboracion propia
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3.3. Escenario de estudio

La investigacion se realizd en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, se

entrevistd a profesionales especializados en materia civil y en formalizacion de

contratos, con la finalidad de demostrar los fines formulados en el estudio.

3.4. Participantes

Los participantes entrevistados donde obtuvimos enfoques sobre los derechos del

consumidor en los contratos crediticios fueron nueve abogados colegiados los

cuales laboran en alguna entidad financiera o tienen relacion en formulacion de

contratos en sus labores diarias, los cuales son los siguientes:

Tabla 2

Participantes profesionales en derecho
Apellidos y Nombres Especialidad | Profesién Colegiatura
Escudero Yarasca, Katya Civil Abogada C.A.C. N°210
Marticorena Moquillaza, Civil Abogada C.A.l. N°6579
Denisse Carolina
De la Cruz Yarasca, Nury Ana Civil Abogada C.A.l. N°6420
Belen
Choquecahua Ayna, Alex Contratos Abogado C.A.T. N°3087
Francisco
Ruiz Reynoso, Renzo Contratos Abogado C.A.T.N°2811
Alexander
Cabezudo Palomino, Ana Contratos Abogada C.A.L. N°60805
Maria
Bernabel Echegaray, Roberto Contratos Abogado C.A.l. N°6241
Bertolotti Giurfa, Piero Civil Abogado C.A.l. N°6643
Gonzales Sanchez, José David Civil Abogado C.A.A. N°4966

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos

La técnica es la forma como permite recopilar la informacion de cualquier
investigacion. Nuestro trabajo se investigd mediante la entrevista y el analisis de
fuentes como documentos, tesis, etc. Nos indica Ayala (2022), que la entrevista es
una técnica la cual consiste en recabar informacion mediante un proceso de
comunicacién entre en el interesado y el entrevistado donde se le realizan preguntas
en funcion a las dimensiones que se desean estudiar. Ademas, en las entrevistas
realizadas en esta investigacion se obtuvo la informacién con el apoyo de

profesionales en la rama.

3.6. Procedimiento

Nuestro trabajo de investigacion se delimit6 la dificultad que venimos atravesando
desde el afio 2020 los Estados de Emergencia declarados por nuestro Gobierno,
actualmente la ciudad de Tacna afronta un Estado de Emergencia por inseguridad,
trata de personas; la importancia de establecer clausulas en distintos contratos para
estos casos. Nuestra investigacion estd enfocada en los contratos de créditos
puesto que la desinformacién o no atencion incurre en una transgresion a las
facultades de los consumidores, por lo que se indagd para tener una mejor vision
del problema, ademas se buscaron antecedentes, seguidamente con el planteo de
justificacion, la formulacién de objetivos, formulacién de supuestos, cumpliendo el
rigor cientifico, obteniendo informacion mediante una pauta de analisis de

fundamento documental culminando con conclusiones y recomendaciones.
3.7. Rigor cientifico
La presente investigacion se desenlazo con el rigor en una investigacion cualitativa

ya que se hizo una inspeccion del derecho del consumidor en los contratos

crediticios de la Caja Municipal Tacna, se fundamento en la credibilidad, asi mismo
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se observaron las clausulas estipuladas; ademas, los resultados se podran aplicar
a la mejora de clausulas. Informa Seid (2017), para cumplir la credibilidad es
necesaria la participacion en debates referentes al tema de investigacion, la
asistencia en campo, la triangulacion, para tener paridad en los resultados de las

opiniones de diversos expertos.

3.8. Método de anéalisis de datos

En nuestro analisis documental sobre los derechos del consumidor en los Contratos
Crediticios de la CMAC Tacna, se utilizaron los métodos: hermenéutico e inductivo,
porque se realizé la interpretacion de textos citados ademas esto les dio credibilidad
a nuestras conclusiones de la investigacion. Sustenta Sandoval (2021), la
hermenéutica: es una forma interpretativa, en algunos articulos, la entrevista,

mejora las aplicaciones de la hermenéutica.

3.9. Aspectos éticos

Este trabajo de investigacion se llevo a cabo acorde a las normas de la American
Psychological Association (APA) séptima edicion, cumpliendo con referenciar las
fuentes utilizadas. Asimismo, se siguieron las directrices recomendadas por la
Universidad Cesar Vallejo, conforme a la Resolucion de Vicerrectorado de
Investigacion N°062-2023-VI-UCV; ademas, esta dentro del porcentaje permitido de

similitud del software Turnitin, todo lo investigado y analizado se ajustan a la realidad
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo es para presentar y analizar los datos que fueron recolectados
mediante la entrevista y andlisis documental. Primeramente, explicaremos los datos
recaudados de la guia de entrevista en conformidad al objetivo general analizar
como se vulneran los derechos del consumidor por la estipulacion de clausulas
tiranicas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacnha,

2023, planteandose las siguientes preguntas:

Pregunta 1. Explique usted, ¢(De qué manera se vulneran los derechos del
consumidor por la estipulacién de clausulas abusivas en los contratos crediticios de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacha, 2023?

Pregunta 2. En su opinion, ¢Qué criterios deberian implementarse en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna enamparo a los derechos
del consumidor, conforme a la Ley N°29571 y por qué?

Pregunta 3. Diga usted, ¢ Qué recomendaciones daria para proteger los derechos
del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Tacna conforme a la Ley N°295717?

Respecto a la primera pregunta, los profesionales, Bernabel, Bertolotti y
Ruiz (2023) consideran que los derechos de consumidor se vulneran por la
estipulaciéon de clausulas abusivas por el poder que existe en una de las partes del
contrato por condiciones que son dificiles de cumplir; por su parte, los abogados
Cabezudo, Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que en un contrato
crediticio al consumidor no se le permite negociar ni modificar términos ademas éste
no lee las clausulas del contrato y termina por no cumplirlas; ademas, los
especialistas Choquecahua y Gonzales (2023) indican que los derechos del
consumidor son vulnerados en un contrato crediticio por obstaculos onerosos ya
gue se utilizan letras menores de tres milimetros y no se permite al usuario resolver

contratos via telefonica.
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Respecto a la segunda pregunta, los profesionales Bernabel, Bertolotti y
Ruiz (2023) consideran que la entidad deberia tener precaucion en las clausulas
ambiguas de los contratos ademas deberian implementarse uno o mas criterios que
defiendan al consumidor no solo en un Estado de Emergencia si no cuando éste se
encuentre imposibilitado fisicamente para trabajar y cancelar su deuda; por su parte,
los abogados Cabezudo, Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que
un consumidor no deberia verse obligado a cancelar el total de su préstamo por una
variacion de condiciones contractuales deberia evaluarse en si el estado real de una
persona agregan que el seguro desgravamen no deberia ser solo en caso de
fallecimiento; ademas, los especialistas Choquecahua y Gonzales (2023) indican
que segun el articulo N°47 del Codigo del Consumidor queda establecido que esta
prohibido la imposicion de obstaculos onerosos como clausulas que impidan la
cancelacion de tarjetas de crédito acotando que deberian implementarse medios
alternativos para la comunicacion con los usuarios para la anulacion de una tarjeta

de préstamo no deberia realizarse de manera presencial.

Respecto a la tercera pregunta, Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023)
consideran que la entidad deberia tener una mejor regulacion sobre sus clausulas
sobre todo en las que establecen intereses compensatorios y moratorios evitando
hacer cobros excesivos o abusivos adicionalmente se deberia ofrecer asesoria
adecuada para proteccion del consumidor e indican que los contratos deben ser
redactados en términos mas sencillos de entender; por su parte, Cabezudo,
Escudero, Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que se deberia brindar
orientacién y educacion obligatoria al consumidor previo al contrato que suscribe se
debe tener en cuenta el caso de una enfermedad terminal para que los créditos
sean condonados y compensados por algun tipo de seguro o por el Estado; ademas,
Chogquecahua y Gonzales (2023) indican que se deberia resumir todo el contenido

de un contrato en un documento.
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Conforme al objetivo especifico 1, esta dirigido a, determinar que la
desinformacion vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, planteandose las
siguientes preguntas:

Pregunta 4. Explique usted, ¢Como la desinformacion vulnera los derechos del
Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Tacna, 20237

Pregunta 5. En su opinion, ¢ Cudl es el principal motivo de la falta de informacion
del consumidor frente a los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, 2023?

Pregunta 6. En su opinion, ¢ Qué mecanismo de prevencion recomienda para evitar
la desinformacion de los consumidores al momento de acceder a un contrato

crediticio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna?

Con referencia a la cuarta pregunta, los 9 entrevistados concluyen que la
desinformacién es una de las causales considerada como vulneracion de los
derechos del consumidor en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna ofrece
informacion virtual y presencial, 1o que no existe es educacion financiera, las

personas no conocen sobre sus obligaciones, beneficios, etc.

Respecto a la quinta pregunta, Bertolotti, Cabezudo, Bernabel y Escudero
(2023) consideran gue la falta de informacidn se genera por la necesidad que existe
en las personas de adquirir un crédito ya que al no cumplir con el pago de sus cuotas
una de las consecuencias negativas es que ingresan a un legajo crediticio el cual
no se borra con los afios si no va acumulando los comportamientos que tiene el
consumidor frente al pago. Segun Gonzales, Ruiz y de la Cruz (2023) indican que
las personas no tienen educacién financiera, no conocen de la rama y tampoco se
toman la molestia de leer los contratos y sus clausulas antes de firmar; ademas,

Marticorena y Choquecahua consideran que se debe priorizar la transparencia para
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tener conocimiento de todas las clausulas, asi como las consecuencias de su

incumplimiento.

Respecto a la sexta pregunta, Bernabel, Marticorena, Escudero y Ruiz
(2023), recomiendan un mecanismo eficaz de orientacion a los acreedores,
brindandoles informacién necesaria para el conocimiento de las consecuencias
contractuales que se generan incluso las consecuencias juridicas de manera de
estar conscientes de lo que se firma ademéas que el Estado implemente el afio
entrante educacion financiera en los colegios tal como manda el Proyecto de Ley
3729 (Gestion, 2023). Segun Choquecahua, Bertolotti, Cabezudo, Gonzales y de la
Cruz (2023), consideran que deberia ser obligatorio que el consumidor conozca a
detalle todas las consecuencias de los contratos crediticios con asesoramiento

transparente y honesto.

En lo relativo al objetivo especifico 2, esta dirigido a identificar que los
mecanismos de defensa al consumidor son eficaces ante la estipulacion de
clausulas abusivas en proteccion de los derechos del consumidor en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, conteniendo las
siguientes preguntas:

Pregunta 7. Diga usted, ¢Los mecanismos de defensa establecidos para el
consumidor son eficaces ante la estipulacion de clausulas abusivas en proteccion

de los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Tacna, por
qué?

Pregunta 8. Explique usted, ¢Qué mecanismos de defensa establecidos para el
consumidor considera como prevencion en oposicion a los derechos del
consumidor en los contratos crediticios de la CMAC Tacna?

Pregunta 9. Explique usted, ¢Qué clausula o que clausulas consignadas en los
contratos crediticios de la CMAC Tacna considera un mecanismo de defensa al
consumidor?

Respecto a la séptima pregunta, Choquecahua, Gonzales, de la Cruz, Ruiz,

Escudero, Bernabel (2023) consideran que los mecanismos de defensa no son
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eficaces por la existencia de vacios legales y por el desconocimiento del consumidor
al momento de contratar; sin embargo, Bertolotti, Cabezudo y Marticorena (2023)
alegan que los mecanismos de defensa si son eficaces porque existen instituciones
en defensa del consumidor, pero muchas personas no conocen sus derechos,

obligaciones y beneficios.

En cuanto a la octava pregunta, nos indica los abogados Marticorena,
Choquecahua, Gonzales, Escudero, de la Cruz y Bertolotti (2023), afirman que un
mecanismo de defensa al consumidor es el principio de transparencia que permite
gue el usuario tenga acceso a toda informacion que necesite y le brinde la entidad
financiera; en ese sentido, Cabezudo, Bernabel y Ruiz (2023) indican que el seguro
desgravamen podrian proteger al usuario ante un suceso fortuito como una

enfermedad o alguna discapacidad no solo priorizar los Estados de Emergencia.

Concluyendo con la entrevista en la novena pregunta los nueve abogados
consideran que las clausulas que protegen al consumidor es el derecho a la
refinanciacion porque es aplicada cuando el usuario tiene inconvenientes para
cumplir con los pagos, mediante ello se permite consignar términos mas accesibles

para el cumplimiento de los deberes del deudor.

A continuacién, se expondra lo recolectado en la guia de analisis, conforme
al objetivo global, analizar como se vulneran los derechos delconsumidor por la
estipulacién de clausulas leoninas en los contratos crediticiosde la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, para tal se analizdé la Sentencia del Tribunal
Constitucional Exp. N°02124-2017-PA/TC LAMBAYEQUE, la cual sefialé que no se
debe vulnerar la presuncion de inocencia ya que una entidad bancaria o financiera
no puede cerrar las cuentas de un consumidor sin existir alguiin acto resolutivo donde
condene a éste por lavado de activos o terrorismo. El Tribunal Constitucional (TC)
en su fundamento juridico (FJ 7) considera que cualquier cuenta bancaria no puede

ser cerrada por una investigacion en curso de presunto delito la cual no cuenta con
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ninguna sentencia acusatoria. Ademas, la Sentencia de Proteccion al Consumidor
3 Cede Central Exp. N°114-220/CC3 Lima, sostiene que, un proveedor debe realizar
una cobranza tal como establece la Ley, en horarios establecidos y no realizar
llamadas en dias prohibidos como feriados, sabados y domingos. De las formas
citadas al no estar estipulados estos casos en los contratos se consignan como

clausulas abusivas.

Respecto al objetivo especifico 1, determinar que la desinformacién vulnera
los derechos del Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja
Municipal Tacna, 2023, nuestro analisis de documental obtuvo en analisis al
Resolucion del TDC Exp. N°327-96-C.P.C., un consumidor tiene derecho a acceder
a informacion para la adquisicion de bienes o servicios tener una comunicacion
entre proveedor y consumidor; cabe resaltar, que la Resolucion de la Sala 1 del
Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios Exp. N°00806-
2013/TRASU/ST-RA considera que los alcances importantes den darse al afiliado
de algun contrato de todo como los financieros, bancarios, de servicio postpago, de
cable para television, etc. Lo que sostiene nuestro objetivo que la desinformacién

es sindbnimo de vulneracion.

Respecto al objetivo especifico 2, identificar que los mecanismos de
defensa al consumidor son eficaces ante la estipulacion de clausulas abusivas en
proteccion de los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja
Tacna, en nuestro andlisis documental se analiz6 la Resolucion de la Sala
Especializada en Defensa del Consumidor EXP. 0315-2021/CC2, la cual indica que
un mecanismo de defensa al consumidor es el de resolucion de conflictos en caso
de empresas que ofrezcan bienes y servicios el empleo del libro de reclamaciones.
Segun el articulo N°151 del CPDC reglamenta: los negocios comerciales tienen la
obligacion de exhibir el Libro de Reclamaciones en manera virtual y manera fisica.
Ademas, la Resolucion Sala Especializada en Defensa del Consumidor conforme al

EXP. 3431-2022/SPC, indica que otro mecanismo de defensa al consumidor es la
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queja. El articulo N°69 del TUO de la Ley N°27444 Ley del Procedimiento
Administrativo General, estipula que el reclamo en queja constituye un medio de

impulso de un proceso administrativo.

Nuestra Discusion de Resultados es en concordancia a la triangulacion de
datos recaudada en las técnicas e instrumentos de recoleccion, como entrevistas
realizadas a profesionales que laboran en el rubro o estan familiarizados con
contratos, también se proporcioné informacion de los antecedentes sobre nuestro

tema de estudio, al igual que la jurisprudencia.

Para comenzar, las respuestas de nuestra guia en conformidad al objetivo
universal, muestra, tres del total de colegiados consideraron que los derechos del
consumidor son vulnerados por el poder que existe en una de las partes en la
formulacién de clausulas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Tacna, ademas se deberia tener precaucion en la formulacion de clausulas
ambiguas y también en las clausulas que establecen intereses compensatorios y
moratorios. Tres de nueve entrevistados consideran que en un contrato crediticio no
se le permite negociar ni realizar ninguna modificacién contractual, ademas un
consumidor no deberia verse obligado a cancelar el total de su préstamo en una
variacion de condiciones en el contrato es por ello a éste se le deberia brindar
educacion y orientacion previo al contrato. Los Ultimos dos de nueve entrevistados
alegan que los derechos del consumidor en este caso son vulnerados por
obstaculos onerosos como el tamafio de la letra lo cual impide una lectura legible
del usuario, ademas impedirle al consumidor la cancelacion de tarjetas de créditos
y ofrecerle al usuario una hoja resumen la cual contenga lo mas importante de un

contrato crediticio.
Del reconocimiento percibido en la guia de analisis documental, hallamos

con arreglo a Resolucion del Tribunal de Defensa de la Competencia Exp. N°327-

96-C.P.C., una proteccion primordial del consumidor es el derecho a acceder a
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informacion para la adquisicion de bienes o servicios tener una comunicacion entre
proveedor y consumidor; ademas, la Resolucion de la Sala 1 del Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios Exp. N°00806-
2013/TRASU/ST-RA la informacion brindada a un consumidor debe darse en todo

tipo de contratos de todo rubro.

Cabe mencionar, que Avendafio (2018) en su trabajo de tesis analiza las
normas de transparencia de informacion las cuales las regula la SBS ademas se
considera que a los usuarios se les debe brindar informacion relevante, un
consumidor financiero requiere de herramientas para tener conocimiento necesario

para una decision de consumo, la desinformacién genera abuso.

Nos indica Rengifo (2021) que la Caja Cusco los factores del
comportamiento de un consumidor se determinan por una serie de dificultades esta
investigacion se realiz6 en la pandemia de Covid-19, ellos enfatizaron que los
intereses y servicios que brinda la Caja Cusco es elevado a pesar de la crisis, por
lo recurrieron a otras financieras. Ademas, la CMAC Cusco presenta deficiencias en
su ubicacién porque ofrece atencion en una pandemia por Covid-19 los
consumidores prefieren quedarse en sus domicilios en vez de asistir a la agencia,
limitando sus transacciones fisicas, por otra parte, la agencia es vista como un lugar
pequefio en el sistema financiero y en estado de emergencia por salubridad no da
la confianza para asistir presencialmente por no cumplir con los protocolos de

bioseguridad puestos en funcionamiento por el Gobierno.

Por otro lado, Guevara (2017) en su tesis titulada: “El sistema de cobro de
intereses y el derecho del consumidor financiero en el Perd”, comprob6 que los
derechos del consumidor son vulnerados por el sistema financiero ya que existe una
aplicacion de operaciones lesivas por ello se deberia tener un mejor control en la

estipulacion de intereses ya que las empresas financieras gozan de libre albedrio.
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En base a toda la informacibn nombrada en nuestra recopilacion de
informacion, se demostré que la vulneracion de las competencias del consumidor
es generada por la estipulacién de clausulas leoninas en contratos crediticios de la
Caja Municipal Tacna, 2023. Por ende, todo debe estar a funcién de proteger al
consumidor, brindarle una informacién correcta y precisa, acoplarse a la necesidad

o estado de las personas para afrontar el pago de créditos.

Prosiguiendo con la informacion obtenida, en coherencia al objetivo
especifico 1, todos los participantes consideran que la desinformacion es una causal
como vulneracién en reparo del cliente financiero, consecuentemente cuatro de
nueve entrevistados consideran que la desinformacion es causada por la necesidad
de los consumidores en adquirir un préstamo; tres de nueve entrevistados indican
gue las personas no conocen sobre el tema por falta de educacion financiera y dos
de nueve entrevistados comentan se deberia priorizar la transparencia, culminando
con las preguntas de este objetivo cuatro de nueve entrevistados sefalan que un
mecanismo eficaz para proteccion de los consumidores es orientando a los
acreedores y cinco de nueve entrevistados se deberia brindar un asesoramiento

transparente y honesto.

Nuestro andlisis documental indica que segun Resolucion del TDC el Exp.
N°327-96-C.P.C., nos habla que el derecho del consumidor es tener acceso a
informes en bienes y/o servicios, ademas de una comunicacién ente proveedor y
consumidor la Sala considera que la desinformacion perjudica al usuario; mediante
la Resolucion de la Sala 1 del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios Exp. N°00806-2013/TRASU/ST-RA esta Sala considera que se debe
brindar informacion conforme a las causales de oportunidad, veracidad, suficiencia

y facilidad de acceso.

Segun Ydrogo (2018) en su texto argumentativo indica que los

consumidores de bienes o servicios tienen derechos conforme al consumo se le
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pueda ofrecer promociones y/o ofertas, en forma presencial y virtual, para poder
tomar una decision justa a sus necesidades para estar advertido o informado de

cualquier efecto juridico, beneficios, responsabilidades, plazos, etc.

Indica Zevallos (2017), en su exploracion indica que los usuarios
desconocen sobre las normas que regulan sus facultades como consumidor,
ademas, no saben sobre la existencia de algun ente que actie en apologia a favor
de ellos.

Segun el Sitio Web: Consume Informado (2023), el Indecopi brinda el ABC
del consumidor donde establece como conocer tus derechos cuando haya un
inconveniente en alguna compra o en la contratacion de un servicio, se divide en
segmentos de Telecomunicaciones, Luz y Combustibles, Agua, entre otros y en el

segmento de Banca brinda consejos sobre ahorros, créditos, pensiones y seguros.

Con arreglo al objetivo especifico 2, cinco de nueve profesionales
consideran gque los mecanismos de defensa al consumidor no son eficaces por la
existencia de vacios legales y cuatro de nueve entrevistados consideran que los
mecanismos de defensa al consumidor si son eficaces porque son regularizados
por entes protectores pero las personas no conocen sobre sus derechos. En las
siguientes respuestas seis de nueve entrevistados un mecanismo de defensa es el
principio de transparencia el cual se tenga acceso a toda informacién
consecuentemente tres de nueve entrevistados indican que el seguro desgravamen
podria ser un mecanismo para proteger al usuario. Para finalizar nueve
entrevistados consideran que el derecho a la refinanciacion es una clausula de
proteccion al consumidor ante eventos adversos e impidan cancelar su deuda

existente.

En este analisis documental la Resolucion Sala Especializada en Defensa

del Consumidor Exp. 0315-2021/CC2, como mecanismo de defensa al consumidor
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es importante sobre el aviso de un Libro de Reclamaciones de manera electrénica
y fisica dependiendo el caso del apercibimiento de la persona; en la Resolucion Sala
Especializada en Defensa del Consumidor Exp. 3431-2022/SPC esta Sala sefala

gue es necesario atender quejas o reclamos en defensa del consumidor.

Considera Rodriguez (2019), que el usuario razonable es aquel que
entiende y procesa sus consumos, en plena facultad de saber sus consecuencias y
responsabilidades al momento de pactar un contrato o realizar una compra, este no

genera algun problema en las empresas porque ya sabe a lo que se enfrenta.

Sintetizando, argumenta Araujo (2021), las empresas deben esforzarse en
estar instituidos en forma oportuna de solucion de conflictos para mantener una
relacion comercial, delegar funciones entre todos los asistentes para ofrecer una

excelente atencion.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Se evidencio que en los contratos crediticios de la CMAC Tacha
no fundamenta las medidas que se implementaran en un Estado de Emergencia,
haciendo un andlisis en la clausula séptima: resolucion de contrato y vencimiento
anticipado de plazos, el numeral 7.2 no especifica sobre la modificacion del contrato
en situaciones de fuerza mayor o estados de emergencia, que imposibiliten al
consumidor de cumplir con su obligacion, el derecho fundamental de un consumidor
es a la proteccidbn en cualquier circunstancia amerite alguna modificacion de

acuerdos.

Segundo: Se ha evidenciado que la desinformacién vulnera los derechos
fundamentales del Consumidor Financiero, puesto que no se tiene conocimiento
juridico sobre las condiciones contractuales crediticias y sus efectos juridicos ante
un incumplimiento de causales de la Caja Tacna, ademas el Estado no ofrece alguin
tipo de apoyo de asesoramiento gratuito al usuario al momento previo de necesitar

0 contratar algun préstamo financiero.

Tercero: Se ha evidenciado que a pesar de que los derechos del
consumidor estan regulados en la Constitucion Politica del Peru articulo 65, ademas
en el CPDC Ley N°29571 Capitulo V el cual contiene Productos o Servicios
Financieros y de la existencia de la DCF (Defensoria del Cliente Financiero), el
Poder Legislativo no cuenta con alguna base legal para exigir a las financieras que
estén afiliadas a la Defensoria del Cliente Financiero, estos mecanismos de defensa
son insuficientes o carecen de normativa para poder resolver el incremento de las
de denuncias por vulneracion al consumidor financiero que se ha generado en los

ultimos arios.
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VI. RECOMENDACIONES

Conforme al presente trabajo de tesis sugerimos las siguientes recomendaciones:

Primero: Que, la CMAC Tacna solicite a la SBS y AFP, incorporar en el
numeral 7.2 de su contrato crediticio, dos clausulas que ofrezcan proteccién a los
usuarios, donde se especifique: “7.2.4. Si el presidente de la Republica en
concordancia con el Consejo de ministros dicta un Estado de Emergencia, el (la)
(los) prestatarios pueden modificar las condiciones del presente contrato en mutuo
acuerdo con la Caja, para una reprogramacion que aplique bajos intereses u otros”,
con la finalidad que sea mas accesible el pago de las cuotas y el cumplimiento de
obligaciones. Y adicionar en un numeral siguiente: “7.2.5. Si el (Ia) (los) prestatarios
se encuentran imposibilitados de cumplir con el pago de su deuda comunicar a la
Caja sobre su estado de salud o estado econémico con el fin de concretar una
solucién para ambas partes”; esta clausula permitird que se les ofrezca medidas de

solucion que incluyan métodos de pagos mas flexibles o plazos mas prolongados.

Segundo: Que, para que el Estado brinde apoyo, a través de la Defensa
Publica del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUSDH) se brinde
asesoria juridica gratuita a todos los consumidores antes de adquirir algun servicio
financiero, esto con la finalidad de resolver cualquier duda previa a contratar. Asi
mismo, para fomentar y promover la cultura de nuestros derechos a través de un
Proyecto de Ley el Ministerio de Cultura en trabajo contiguo con el Instituto Nacional
de Radio y Television del Pert (IRTP) emita a través de Tv Perud, un programa
educativo sobre: “Conoce tus derechos en el sistema financiero” y cada semana se

segmenten distintos temas de interés y que nos permita estar mas informados.

Tercero: Que, el poder Legislativo incorpore un nuevo articulo a la Ley
Complementaria de la Ley de Proteccion al Consumidor en Materia de Servicios
Financieros (Ley N°28587) donde se solicite a las entidades financieras afiliarse a
la Defensoria del Cliente Financiero, esto con la finalidad de que se realice la
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apertura de centros de atenciéon de la DCF en las diferentes provincias de nuestro
pais, con el apoyo de ASBANC (Asociacion de Bancos del Perl) y asi los
consumidores podran tener acceso de forma mas eficiente a un sistema que tiene
el propdsito de prevenir y resolver los conflictos que puedan suscitarse entre el

consumidor y las financieras.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Tacna, 2023.

PROBLEMA GENERAL

¢Cémo se vulneran los
derechos del consumidor
por la estipulacion de
clausulas abusivas en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorroy

Crédito Tacna, 2023?

PROBLEMAS

ESPECIFICOS

1.;.De qué manera la
desinformacion vulnera

del

Consumidor Financiero

los derechos

en los contratos
crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, 2023?

2.¢Los mecanismos de
defensa al consumidor
son eficaces ante la
estipulacion de

clausulas abusivas en

proteccion de los
derechos del
consumidor en los

contratos crediticios de
la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna,
2023?

OBJETIVO GENERAL
Analizar como se
vulneran los derechos del
consumidor por la
estipulacion de clausulas
abusivas en los contratos
crediticios de la Caja
Municipal

Crédito Tacna, 2023.

de Ahorro y

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Determinar que la
desinformacién vulnera
del

Consumidor Financiero

los derechos

en los contratos
crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, 2023.

Identificar que los

mecanismos de defensa

al  consumidor  son
eficaces ante la
estipulacion de

clausulas abusivas en

proteccion de los
derechos del
consumidor en los

contratos crediticios de
la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna,
2023.

SUPUESTO GENERAL
La vulneracion de los
derechos del consumidor
es generada por la

estipulacion de clausulas

abusivas en contratos
crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y

Crédito Tacna, 2023.

SUPUESTOS
ESPECIFICOS
1. La desinformacion
vulnera los derechos del
Consumidor Financiero
en los contratos
crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y

Crédito Tacna, 2023.

2. Los

defensa al consumidor

mecanismos de

son eficaces ante la
estipulacion de

clausulas abusivas en

proteccion de los
derechos del
consumidor en los

contratos crediticios de
la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna,
2023.

CATEGORIAS

DERECHOS DEL

CONSUMIDOR

CONTRATOS
CREDITICIOS

SUBCATEGORIAS

Consumidor

Financiero

Efectos Juridicos

Clausulas
Abusivas

Mecanismos

Defensa

de

METODOLOGIA
Cualitativa (porque se
recolectaran datos y
entrevistas para
interpretacion de la

realidad)

DISENO DE
INVESTIGACION
Teoria fundamentada

TIPO DE
INVESTIGACION

Basica

NIVEL DE
INVESTIGACION

Descriptivo

ESCENARIO DE
ESTUDIO
Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Tacna

PARTICIPANTES
Abogados colegiados
especializados en lo

Civil y/o en contratos.

TECNICA E
INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS

Entrevista — Guia de
Entrevista

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 2: Instrumentos de recoleccién de datos

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”
ENtreViStad0/a: .. e
Cargo/profesion/grado acad@miCO: ........ooviriiniieii e
NSt U T O N L e e

4 )

Objetivo general

Determinar como se vulneran los derechos del consumidor por la estipulacion
de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna, 2023.

- J

1. Explique usted, ¢De qué manera se vulneran los derechos del consumidor por
la estipulacién de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023?

2. En su opinién, ¢Qué criterios deberian implementarse en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna enamparo a los
derechos del consumidor, conforme a la Ley N°29571 y por qué?

3. Diga usted, ¢Qué recomendaciones daria para proteger los derechos del
consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Tacna conforme a la Ley N° 295717



4 )

Objetivo especifico 1

Determinar que la desinformacion vulnera los derechos del Consumidor

Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

.

Tacna, 2023.
J

4. Explique usted, ¢ Como la desinformacion vulnera los derechos del Consumidor
Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Tacna, 2023?

5. En su opinién, ¢Cudl es el principal motivo de la falta de informacion del
consumidor frente a los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito Tacna, 2023?

6. En su opinion, ¢Qué mecanismo de prevencion recomienda para evitar la
desinformacion de los consumidores al momento de acceder a un contrato
crediticio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna?



4 )

Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor son eficaces ante la

Objetivo especifico 2

estipulacion de clausulas abusivas en proteccion de los derechos del
consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y
\ Creédito Tacna, 2023. /

. Diga usted, ¢ Los mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son
eficaces ante la estipulacion de clausulas abusivas en proteccién de los
derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna, por quée?

. Explique usted, ¢ Qué mecanismos de defensa establecidos para el consumidor
considera como prevencion en oposicion a los derechos del consumidor en los
contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna?

. Explique usted, ¢Qué clausula o que clausulas consignadas en los contratos
crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna considera un
mecanismo de defensa al consumidor?

FIRMA'Y SELLO

- J




GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la
estipulacion de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal
L de Ahorro y Crédito Tacna, 2023

PREGUNTA

RESULTADO

1. Explique usted, ¢De qué

manera se vulneran los
derechos del consumidor
por la estipulacion de
clausulas abusivas en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, 20237

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que los
derechos de consumidor se vulneran por la
estipulacién de clausulas abusivas por el poder que
existe en una de las partes; por su parte, Cabezudo,
Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran
gue en un contrato crediticio al consumidor no se le
permite negociar ni modificar términos, Choquecahua
y Gonzales (2023) indican que los derechos del
consumidor son vulnerados por obstaculos onerosos.

. En su opinién, ¢Qué
criterios deberian
implementarse en los

contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna enamparo a
los derechos del
consumidor, conforme a la
Ley N°29571 y por qué?

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que la
entidad deberia tener precaucion en las clausulas
ambiguas de los contratos; por su parte, Cabezudo,
Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran
gue un consumidor no deberia verse obligado a
cancelar el total de su préstamo por una variacion de
condiciones contractuales deberia evaluarse en si el
estado real de una persona, Choquecahua y Gonzales
(2023) indican que segun el articulo N°47 del Cédigo
del Consumidor queda establecido que esta prohibido
la imposicion de obstaculos onerosos como clausulas
que impidan la cancelacion de tarjetas de crédito.

. Diga usted, ¢Qué
recomendaciones daria
para proteger los derechos
del consumidor en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna conforme a
la Ley N°29571?

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que la
entidad deberia tener una mejor regulacion sobre sus
clausulas sobre todo en las que establecen intereses
compensatorios y moratorios evitando hacer cobros
excesivos o0 abusivos; por su parte, Cabezudo,
Escudero, Marticorena y de la Cruz (2023) consideran
gue se deberia brindar orientacion y educacién
obligatoria al consumidor previo al contrato que
suscribe; ademas, Choquecahua y Gonzales (2023)
indican que se deberia resumir todo el contenido de un
contrato en un documento.




GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo Especifico 1: Determinar que la desinformacion vulnera los derechos del

Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y

\Crédito Tacna, 2023.

J

PREGUNTA

RESULTADO

4. Explique usted, ¢Como la
desinformacién vulnera los
derechos del Consumidor
Financiero en los contratos
crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro vy
Crédito Tacna, 20237

Los 9 entrevistados concluyen que la desinformacién
es una de las causales considerada como
vulneracion de los derechos del consumidor en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna ofrece
informacion virtual y presencial, lo que no existe es
educacion financiera, las personas no conocen sobre
sus obligaciones, beneficios, etc.

5. En su opinién, ¢Cual es el
principal motivo de la falta
de informacion del
consumidor frente a los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, 20237

Bertolotti, Cabezudo, Bernabel y Escudero (2023)
consideran que la falta de informacion se genera por
la necesidad que existe en las personas de adquirir
un crédito. Segun Gonzales, Ruiz y de la Cruz (2023)
indican que las personas no tienen educacion
financiera, no conocen de la rama y tampoco se
toman la molestia de leer los contratos y sus
clausulas antes de firmar; ademas, Marticorena y
Choquecahua consideran que se debe priorizar la
transparencia para tener conocimiento de todas las
clausulas, asi como las consecuencias de su
incumplimiento.

6. En  su opinién, ¢Qué
mecanismo de prevencion
recomienda para evitar la
desinformacion de los
consumidores al momento
de acceder a un contrato
crediticio de la Caja
Municipal de Ahorro vy
Crédito Tacna?

Bernabel, Marticorena, Escudero y Ruiz (2023),
recomiendan un mecanismo eficaz de orientacién a
los acreedores, brindandoles informacion necesaria
para el conocimiento de las consecuencias
contractuales que se generan incluso las
consecuencias juridicas. Segun Choquecahua,
Bertolotti, Cabezudo, Gonzales y de la Cruz (2023),
consideran que deberia ser obligatorio que el
consumidor conozca a detalle todas las
consecuencias de los contratos crediticios con
asesoramiento transparente y honesto




GUIA DE ENTREVISTA

7

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo Especifico 2: Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor
son eficaces ante la estipulacion de clausulas abusivas en proteccion de los
derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna, 2023.

PREGUNTA

RESULTADO

7. Diga

usted, ¢ Los
mecanismos de defensa
establecidos para el
consumidor son eficaces
ante la estipulacion de
clausulas abusivas en
proteccion de los derechos
del consumidor en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna, por qué?

Choguecahua, Gonzales, de la Cruz, Ruiz, Escudero,
Bernabel (2023) consideran que los mecanismos de
defensa no son eficaces por la existencia de vacios
legales y por el desconocimiento del consumidor al
momento de contratar; sin embargo, Bertolotti,
Cabezudo y Marticorena (2023) alegan que los
mecanismos de defensa si son eficaces porque
existen instituciones en defensa del consumidor, pero
muchas personas no conocen sus derechos,
obligaciones y beneficios.

. Explique

usted, ¢Qué
mecanismos de defensa

establecidos para el
consumidor considera
como  prevencion  en

oposicién a los derechos
del consumidor en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna?

Marticorena, Choquecahua, Gonzales, Escudero, de
la Cruz y Bertolotti (2023), afirman que un mecanismo
de defensa al consumidor es el principio de
transparencia que permite que el usuario tenga
acceso a toda informacion que necesite y le brinde la
entidad financiera; en ese sentido, Cabezudo,
Bernabel y Ruiz (2023) indican que el seguro
desgravamen podria proteger al usuario ante un
suceso fortuito como una enfermedad o alguna
discapacidad no solo priorizar los Estados de
Emergencia.

. Explique

usted, ¢Qué
clausula o que clausulas
consignadas en los
contratos crediticios de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Tacna considera
un mecanismo de defensa
al consumidor?

Los 9 entrevistados consideran que las clausulas que
protegen al consumidor es el derecho a la
refinanciacion porque es aplicada cuando el usuario
tiene inconvenientes para cumplir con los pagos,
mediante ello se permite consignar términos mas
accesibles para el cumplimiento de las obligaciones
del deudor.




GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

\.

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la
estipulacion de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Tacna, 2023

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue
FECHA: 16/10/2023

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL ,
CONLUSION
DOCUMENTAL | FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO
Sentencia del | FJ. 7 En este caso se | El derecho del
. La Contratacibn de | presento una | consumidory a
Tribunal - . : 7
servicios financieros y | demanda de | la presuncion
Constitucional modificaciones amparo en contra | de inocencia
EXP. N°02124- contractuale_s er?,cuanto del _BBVA Banco | no debe ser
a su aplicacion de | Continental por | vulnerado.
2017-PAITC normas las empresas | cierre de su cuenta | Ademas, las
LAMBAYEQUE financieras tienen la | por presunto delito entldao!es
potestad de elegir no | de lavado de | bancarias 0
contratar o modificar | activos. financieras no
L contratos sin  aviso | EI TC como resuelve | deben tomarse
https://img.lpde . X . oo
previo lo cual esta |que al existir una | atribuciones

recho.pe/wp-
content/uploads

[2021/02/STC-
02124-2017-

PA-LP.pdf

estipulado en el articulo
23 del Reglamento de
Transparencia en casos
de lavado de activos o
terrorismo. Este
Colegiado considera
gue el cierre de una
cuenta bancaria por
presunto  delito de
lavados de  activos
vulnera el derecho del
consumidor solo por el
simple hecho de estar
investigado, sin ninguna
sentencia acusatoria.

investigacion por
presunto delito de
lavado de activos no
le corresponde
cerrar sus cuentas
bancarias aparte de
vulnerar el derecho
del consumidor se
vulnera el derecho a
la presuncion de
inocencia.

en cerrar
cuentas por un
presunto delito
el cual se
encuentre en
investigacion.
La
desinformacié
n se considera

como
vulneracion a
los derechos
del
consumidor.



https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la
estipulacion de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Tacna, 2023

\.

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue
FECHA: 16/10/2023

https://img.lpde
recho.pe/wp-
content/uploads
/2021/07/Resol
ucion-079-
2021-CC3-
LP.pdf

reputaciéon del consumidor,

atente contra su
privacidad, afecte su
centro de trabajo o su
imagen ante terceros.
Ademas, el articulo 62
establece que existen

prohibiciones en cuanto a
métodos de cobranza
como realizar visitas al
domicilio o llamadas entre
las 20:00 a 07:00 hrs dias
sdbados, domingos vy
feriados. En este caso el
Banco Falabella Pert S.A.
hizo llamadas a los
usuarios en dias
prohibidos es por ello que
le correspondia una
sancion de con 01 Unidad
Impositiva Tributaria

alegando que no
eran llamadas de
cobranza si  no
para informarle
sobre

promociones, o
cual es imposible

comprobar.

Este Colegiado
dispone la
inscripcion de la
infraccion y
sancion en el
Registro de
Infracciones y
Sanciones del
INDECOPI.

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL ,
CONLUSION

DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO
Sentencia de | LalLey N°29571 indicaque | En este caso el |El uso de
Proteccion  al | un proveedor debe realizar | Banco  Falabella | métodos
Consumidor 3 | una cobranza de forma | Per0 S.A. habia | abusivos de
Cede Central como establece la ley, |realizado 19570 | cobranza
EXP. N°114- | quedando prohibido las | llamadas al | como
220/CC3 LIMA | formas que afecten la | consumidor llamadas

insistentes en
dias
prohibidos
vulnera el
derecho del
consumidor,
estipulado en
el articulo
N°62 de la
Ley N°29571.



https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo Especifico 1: Determinar que la desinformacién vulnera los derechos del

Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y

\_

Crédito Tacna, 2023.

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue
FECHA: 16/10/2023

Competencia
EXP. N°327-96-
C.P.C.

https://indecopi.
gob.pe/docume
nts/20182/1653
88/pres Res 0
102-1997-
TDC.pdf/c1967
881-41bc-4e0a-
9d9d-
b52fb859a8f7

en la venta de bienes y
servicios, ademas de
una comunicacion ente
proveedor y
consumidor. Segun
establece los articulos 5
inciso b) y 15 del
Decreto Legislativo N°
716 la obligacién que
tienen los proveedores
de estipular de forma
veridica, la informacion
sobre los productos y
servicios ofrendados.

disposicion de los
consumidores
toda informacion
importante en
cuanto a términos
y condiciones de
bienes o servicios
promocionados.
Ademas se
deberia consignar
sobre las
prestaciones vy
caracteristicas en
los términos 'y
condiciones de un
contrato o de
manera verbal.

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL 3
CONLUSION
DOCUMENTAL | FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO
Resolucién del | El derecho del | La opinion de | En este caso, la
Tribunal de | consumidor debe | esta Sala, | desinformacioén
Defensa de la | €ntenderse como el | consiste que se | perjudica al
acceso a la informacién | debe poner a | Consumidor, por

un servicio de
pasajes de bus,
ademas cabe
precisar que todo
esto esta
establecido

normativamente.



https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”

Objetivo Especifico 1: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor
por la estipulacion de clausulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023

\.

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue
FECHA: 16/10/2023

CONTENIDO DE LA

https://servicio.i
ndecopi.gob.pe
/appDPCBusca
dorResolucione
s/documentos/d
oc 201602151
031311714.pdf

opciones de planes
tarifarios; (iv)
Periodicidad de la
facturacion; (v) Plazo
de contratacion,
causales de resolucién
anticipada,
penalidades; vy, (vi)
Alcances y uso de los
equipos.

decision o realizar una
eleccion al momento
de elegir un plan de
servicio postpago, asi
como para efectuar un
uso o] consumo
adecuado de dichos
servicios y no exista un
cobro excesivo al que
se estipul6 en un inicio.

FUENTE ANALISIS DEL 3
FUENTE A CONLUSION
DOCUMENTAL CONTENIDO
ANALIZAR
Resolucion de | La informacion que se | Segun el articulo N° 6 | Esta Sala
la Sala 1 del |debe brindar es la|conforme al Texto | concluye que,
Tribunal siguiente en cuanto a | Unico Ordenado sobre | se debe
Administrativo telecomunicaciones: (i) las Condiciones de Uso _bnndar _una
de Solucien de | El icio ofrecido- (ii en cuanto a los |informacion
€ solucion de serv.|0|o ofrecido (i) servicios Publicos de | oportuna,
Reclamos  de | Requisitos para | Telecomunicaciones | suficiente,
Usuarios acceder al servicio; (iii) | indica que toda | veraz y
EXP. N°00806- | Caracteristicas, persona tiene el | facilmente
2013/TRASU/S | modalidades, derecho de recibir | accesible
T-RA limitaciones y todas las informaciéon necesaria, | segun lo
veraz, para tomar una | establecido

en el Cdédigo
de Consumo
articulo N°1
literal b.



https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
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https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
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Titulo: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”
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Objetivo Especifico 2: Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor
son eficaces ante la estipulacion de clausulas abusivas en proteccion de los
derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Tacna, 2023.

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue
FECHA: 16/10/2023

https://servicio.i
ndecopi.gob.pe/
buscadorResolu
ciones/tribunal.s
eam

reclamaciones.

Segun el articulo 151° del
Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor
reglamenta que los
establecimientos
comerciales deben exhibir
en su interior, en un
espacio que sea visible y
de facil acceso, un aviso en
el cual comunique que
tienen un libro de
reclamaciones y el
derecho que también se
puede solicitar cuando lo
requieran 0 consideren
conveniente.

sancion
administrativa que
deba corresponder
al proveedor,
Indecopi puede
dictar a pedido de
parte o de oficio,
medidas
correctivas,
reparadoras o]
complementarias.

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL .
CONLUSION
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO
Resolucion Sala | Un mecanismo de defensa | El articulo 114° del | Para que
Especializada al consumidor es el de | Cddigo de | haya una
en Defensa del | resolucion de conflictos en | Proteccion y | defensa del
Consumidor caso de empresas que | Defensa del | consumidor
EXP. 0315- ofrezcan bienes y servicios | Consumidor, indica | es necesario
2021/CC2 el empleo del libro de |sin perjuicio de la | el aviso de la

existencia de
un libro de
reclamacione
S ya sea de
manera
virtual 0]
fisica.



https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
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ANEXO 3: Contrato de Préstamo Empresarial y de Consumo
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CONTRATO DE PRESTAMO EMPRESARIAL Y DE CONSUMO

Conste por el presente formulario contractual el Contrato de Préstamo Empresarial y de Consumo que celebran de una parte la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. con RUC No. 20130098488 a quien en adelante se le denominard LA CAJA
debidamente representada por EL (LA){LOS) FUNCIONARIO(A)(S) que se identifica(n) al final del presente formulario contractual,
cuyos poderes corren inscritos en la Partida Electrdnica N° 11000522 del Registro de Personas Juridicas del Libro de Sociedades
Mercantiles de la Zona Registral N° XlIl Sede Tacna - Oficina Registral Tacna y de la ofra pate EL (LA)(LOS) PRESTATARIO
(A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) de ser el caso, cuyas generales de ley constan al final del presente formulario contractual,
bajo los términos y condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: OBJETO DEL CONTRATO

1.1.

1.2,

1.3

1.4.

Por el presente formulario contractual LA CAJA conviene en otorgarle a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) un préstamo por
el monto, plazo y fin aprobado en la solicitud del préstamo, con las caracteristicas y condiciones que se detallan en la misma.
EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) declaran bajo juramento que los datos suministrados en
la solicitud del crédito y deméas documentos otorgados para la evaluacion del crédito, son veridicos y autariza(n) a LA CAJA a
verificarlos. Asimismo declara que el uso que dara al monto desembolsado, serd el declarado en su solicitud de crédito.

Por su parte EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) declara(n) recibir a plena satisfaccion el préstamo otorgado y se
compromete(n) a cancelarlo en la forma y plazo pactados, pudiendo ser desembolsados en cualquiera de las siguientes formas:

i.Efectivo,
ii.Cheque girado a la orden del EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S),

jii.Abono en cuenta de ahorros, que posea EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) en LA CAJA,
iv.Abono en cuenta de ahomo abierta a solicitud del dliente, con ocasion del desembolso a faver de EL (LA)(LOS)
PRESTATARIO (A)(S) en la moneda que corresponda al crédito, en dicha cuenta de ahorros se abonard el fotal
desembolsado luego de descontado el impuesto a las transacciones financieras y sobre la cual LA CAJA podra efectuar los
abonos correspondientes al (los) crédito(s) que pueda mantener EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S), sin mas autorizacitn
que la suscripcion del presente contrato, pudiendo EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) acogerse al débito automatico, previa
autorizacion.
LA CAJA puede solicitar a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) una garantia hipotecaria o mobiliaria de acuerdo a las
caracteristicas y condiciones del préstamo. A consideracion de LA CAJA y previamente informado a EL (LA)(LOS)
PRESTATARIO (A)(S), dicha(s) garantia(s) respaldara(n) a todos los créditos existentes o futures, asumidos o que fueran a ser
asumidos por EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), sin reserva ni limitacion alguna. Cuando EL (LA)(LOS) PRESTATARIO
(A)(S) constituyera una garantia mobiliaria, LA CAJA solicitara la contratacion de un seguro contra todo riesgos, de acuerdo a la
clausula décima.
En caso de producirse un evento de incumplimiento de pago, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR
(A)(ES) autoriza(n) en forma irrevocable a LA CAJA para que compense lo adeudado contra los saldos acreedores de cualquier
cuenta de aharro (con excepeidn de CTS, que sélo se compensara el monto de libre disponibilidad), depésito a plazo fijo (DPF),
titulos valores o valores que EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA){LOS) FIADOR (A)(ES) mantenga(n) en LA CAJA;
y cualquier otro bien que LA CAJA pudiera tener en su poder a nombre de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL
(LA)(LOS) FIADOR (A)(ES), bajo cualquier titulo, previa valorizacion y venta; no seran objeto de compensacion los activos legal
o contractualmente declarados intangibles o excluidos de este derecho, conforme a lo indicado en el numeral 11 del articulo 132
de la Ley General del Sistema Financiero.
1.41 Encasode compensacion en cuentas de deposito a plazo fijo, LA CAJA procederd a su cancelacion anticipada aplicando
su derecho. Si resultase un excedente luego de la compensacion por la obligacion vencida y exigible, en caso que LA
CAJA decidiera resolver el contrato, segun numeral 7.1.1, y si éste es igual o mayor al monto minimo de apertura, se
procedera a abrir un DPF con las condiciones vigentes a la fecha de la operacion y por el plazo originalmente convenido.
En caso que el monto excedente fuese inferior al monto minimo de apertura, se depositara en una cuenta de ahorro
corriente, bajo las condiciones vigentes a la fecha de la operacion. Segln lo indicado, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO
(A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) autoriza(n) a que LA CAJA proceda a abrir un DPF o una cuenta de ahorros,
segln sea el caso.
1.42 En caso de compensacion de cuentas de ahorro o depésito a plazo fijo, LA CAJA procedera a cargar el monto de las
obligaciones vencidas y exigibles en caso que LA CAJA decidiera resclver el contrato, segin numeral 7.1.1.
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1.4.3 En el caso de cuentas de ahorro o depdsitos a plazo fijo con més de un titular, para cuya dispesicién de los fondos s
requiera la participacion conjunta de varios titulares (cuenta mancomunada), EL (LA)LOS) PRESTATARIO (A)(S)y E
(LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) autoriza(n) en forma imevocable a que LA CAJA compense el saldo de |a cuenta sdlo en |
parte proporcional (a prorrata) que le corresponda al deudor cuyo crédito serd compensado, de acuerdo a lo establecid
en el Codigo Civil. En el caso que la disposicion de los fondos pueda efectuara cualquiera de los titulares (cuent
individual o indistinta, segln sea el caso), LA CAJA podra compensar el saldo fotal de la cuenta.

Una vez aplicado el derecho de compensacion, LA CAJA deberd comunicar dentro de los cinco (05) dias habiles a E

(LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A}(ES) de ser el caso, que ha hecho uso del derecho, empleand

cualquiera de los medios directos sefialados en la CLAUSULA QUINTA, que puedan ser acreditadas fehacientemente.

Esta autorizacion que otorgan EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)LOS) FIADOR (A)(ES) es irrevocable y s

efectla sin reserva ni limitacion alguna, quedando entendido que LA CAJA no asumird responsabilidad alguna por dichc

descuentos, ni por la diferencia de fipo de cambio que pudiera resultar de la adquisicidn de la moneda de pago destinada a |

amortizacion o cancelacion de las obligaciones de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A){S) y EL (LA){LOS) FIADOR (A)(ES) d

ser el caso.

Si el crédito fuera aprobado en el marco de convenios de descuento por planilla y EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y/o E

(LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) posea una Cuenta Sueldo en LA CAJA, podran autorizar a LA CAJA a debitar como medio d

pago, sus obligaciones derivadas del crédio contra los saldos de sus cuentas en las que les sean abonadas su

remuneraciones, a través del débito automatico; bajo el marco de los limites establecidos por la legislacion vigente.

CLAUSULA SEGUNDA: PLAZO, FORMA Y BENEFICIOS DE PAGO

2.1.

El pago del crédito materia de este formulario contractual, incluyendo intereses, comisiones, gastos sefialados en la Hoj
Resumen gue como Anexo Nro.1, forma parte integrante del presente formulario contractual, se efectuard en la(s) cuota(s), e
la(s) fecha(s) y por el (los) importe (s) que establece el respectivo cronograma de pagos que EL (LA)LOS) PRESTATARI
(A)(S) declara haber recibido.

2.2. Al mantener un crédito vigente, LA CAJA le otorga a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) el beneficio de suspender la cuol

2.3.

del préstamo, las caracteristicas de éste beneficio son las que se describen a continuacion:

221 Al solicitarlo, los clientes deberan haber mantenido una clasificacion 100% normal durante los Gitimos seis (06) mese:
su(s) ultima(s) cuota(s) pagada(s) no debera(n) presentar afrasos mayores a siete (7) dias, y se tomara e
consideracion la calificacion interna, segiin normativa de LA CAJA.

222  Aplica a créditos mayores a seis (06) meses, con periodicidad mensual.

223 Podré solicitarlo hasta un (01) dia antes del vencimiento de la cuota que desea suspender el pago.

224  Sera aplicable para clientes bajo la modalidad de crédito nuevo a partir de la séptima cuota en adelante, y para cliente
con modalidad diferente a nuevo a partir de la cuarta cuota en adelante, seglin cronograma de pagos.

225 Lasuspension del pago es de una (01) cuota por afio durante el plazo del préstamo y debe de existir por lo menos se
(06) meses enfre cada solicitud de suspension de pago. Cuando se active el beneficio, LA CAJA efectuard un nuey
célculo de intereses y seguro(s) sobre el saldo de deuda existente a la fecha, para lo cual emitird un nuevo cronogram
de pagos en el que el monto de las cuotas y el plazo del préstamo se incrementaran, éste dlitimo en un periodo igual |
suspendido. Este nuevo cronograma formard parte del contrato en reemplazo del anterior y serd entregado a E
(LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) al momento de realizada la activacion del beneficio, por lo que éste Gltimo deber
firmar el cronograma de pagos en sefial de conformidad. La aplicacion de este beneficio no generard interese
moratorios ni vencidos adicionales durante el periodo de suspension, manteniendo su clasificacion en la central d
riesgos.

226 Eldiade vencimiento de las cuotas seguiré siendo el establecido inicialmente en el cronograma de pagos.

227 Elpago de la siguiente cuota, sera en el mes inmediato siguiente al que dejo de pagar.

El pago del crédito se realizara mediante:

2.3.1. Ventanillas, en cualquiera de las agencias y/u oficinas de atencién al plblico de LA CAJA.

2.3.2. Senvicios electronicos ofrecidos por LA CAJA, conforme se indica en la pagina web institucion:

(www.cmactacna com.pe).

2.3.3. Servicio de corresponsalia con el Banco de la Nacién que LA CAJA tiene contratado con dicha entidad bancaria en Iz

localidades incluidas en dicho servicio.
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2.3.4. Ofros servicios de pago ofrecidos por LA CAJA, difundidos a través de los canales puestos a disposicion de
EL(LA)(LOS)PRESTATARIO(A])(S). EL({LA)(LOS)PRESTATARIO[A)(S) puede elegir el mecanismo de pago mds
conveniente.

2.4. El pago de las cuotas del crédito debera ser efectuado en la moneda en que fue aprobado el crédito. No obstante, EL (LA)(LOS)

PRESTATARIO (A)(S) podré(n) pagar en moneda distinta a la moneda del préstamo, en cuyo caso se aplicara el fipo de cambio

compra o venta, segln corresponda, que se encuentre vigente en LA CAJA a la fecha en que se efectlie el pago respectivo.

CLAUSULA TERCERA: TASA DE INTERES, COMISIONES Y GASTOS

3.1. EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) acepta y declara(n) conocer que el crédito concedido
devengara interés compensatorio fijo; y, moratorio fijo o penalidad de ser el caso (siendo de aplicacidn sdlo un concepto de
cobro), a las tasas que figuran en la Hoja Resumen (Anexo Nro. 1) que debidamente suscrito por las partes, forma parte
integrante del presente formulario contractual.

3.2. La constitucidn en mora serd automética. En caso de mora se devengaran automaticamente intereses moratorios o penalidades e
intereses compensatorios vencidos, a la tasa de interés efectiva anual establecida en la Hoja Resumen (Anexo Nro. 1) que
forma parte integrante del presente formulario confractual.

3.3. Queda expresamente convenido entre las partes que LA CAJA podré variar unilateralmente las comisiones y gastos u otras
condiciones contractuales distintas a las tasas de interés, cuando el deterioro de la situacidn crediticia o de riesgo de EL
(LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) asi lo amerite; o en la eventualidad que cambie o pudiera cambiar de modo adverso el contexto
del mercado financiero; o en caso de modificaciones a la normatividad aplicable que afecten los costos yio condiciones ylo
caracteristicas del presente confrato; o cambios en la situacion politica ylo econdmica del pais que configuren circunstancias
desfavorables para LA CAJA; o variaciones en las condiciones cambiarias; o perturbaciones en las condiciones financieras ylo
econdmicas gue afecten el sistema financiero nacional o intemacional; o alzas en los coslos de los servicios prestados por terceros;
y en general variaciones en las circunstancias bajo las cuales fue aprobado el crédito, pues es voluntad expresa de las partes
preservar la correspondencia original de las prestaciones pactadas en el presente formulario contractual.

3.4. Queda expresamente convenido entre las partes que LA CAJA podré variar |a tasa de interés compensatorio, moratorio o
penalidad de ser el caso (siendo de aplicacion sdlo un concepto de cobro). La tasa de interés compensatorio y moratorio, que se
cobrard a EL (LA) (LOS) PRESTATARIO (A)(S) es fija, y stlo podra ser modificada en los siguientes casos:
3.4.1.Por novacion de la obligacion, conforme a las disposiciones del Codigo Civil.
3.4.2.0e mutuo acuerdo con EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) como resultado de una efectiva negociacion entre las partes.

3.4.3.Cuando la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) lo autorice previo informe favorable del Banco Central de
Reserva (BCR).

344 En forma unilateral por LA CAJA, en cualquier momento durante la vigencia del confrato, cuando se frate de
modificaciones a la tasa de interés que impliquen condiciones més favorables para el cliente, aplicandose las nuevas tasas
de interés de manera inmediata, la comunicacion de éstas tasas de inferés se realizard de manera previa a su entrada en
vigencia, con un minimo de 24 horas de anticipacion.

En este caso, LA CAJA difundiré las nuevas tasas de interés aplicables al contrato a través de anuncios en sus oficinas de
atencion al pablico y en la pagina web institucional (www.cmactacna.com.pe)

3.5. LA CAJA comunicara a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) la modificacion de las comisiones y gastos, asi como su fecha de
entrada en vigencia; con una anficipacion no menor a cuarenta y cinco (45) dias, cuando dichas modificaciones representen un
incremento respecto de lo pactado.

3.6. LA CAJA comunicara las modificaciones contractuales, distintas a las tasas de inferés, comisiones y gastos, sélo en aquellos casos
en que dichas modificaciones impliquen para EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) la pérdida o sustitucidn de condiciones
previamente establecidas, o que no tengan por objeto otorgar condiciones, opciones o derechos que constituyan facilidades
adicionales a las previstas en este contrato. En dichos casos, las modificaciones contractuales deberan ser informadas a EL
(LA)LOS) PRESTATARIO (A)(S), conpuntamente con la indicacion de la fecha a partir de la cual entrardn en vigencia, con no
menos de cuarenta y cinco (45) dias de anticipacion; garantizéndose el derecho del cliente de resolver el contrato, conforme a lo
establecido en la cldusula 5.9 del presente contrato.

3.7. Lo expuesto en la presente cldusula no resulta aplicable cuando se trate de modificaciones confractuales que impliquen
condiciones mas favorables para EL (LA)|LOS) PRESTATARIO (A)(S), la comunicacion de éstas modificaciones confractuales se
realizaré de manera previa a su enfrada en vigencia, con un minimo de 24 horas de anticipacion.
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3.8. En caso se presenten modificaciones normativas de carécter imperativo que tengan impacto en las clausulas del presente

contrato, LA CAJA comunicard a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) a través de la pagina web www.cmactacna.com.pe y en
Oficinas de Atencion al Publico; y seran aplicadas desde la fecha en que éstas entran en vigencia.

CLAUSULA CUARTA: FORMAS DE CONTRATACION

4.1.

4.2

4.3.

4.4

La contratacidn y/o transaccion de EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL {LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) puede ser escrita o a
través de mecanismos distintos al escrito, tales como comunicaciones telefonicas, medios electronicos u otros mecanismos que
determine LA CAJA y que a la vez garanticen la seguridad de la contratacion y permitan dejar constancia tanto de la aceptacion
de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) como de la celebracion del contrato y/u operacidn en
cualquiera de sus modalidades.

EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) podré contratar productos y/o servicios de LA CAJA ylo
registrar transacciones, en forma presencial o no presencial a través de los canales que LA CAJA ponga a su dispesicion, para
lo cual LA CAJA le entregaré o pondra a disposicion el contrato, incluyendo la Hoja Resumen y el Cronograma de Pagos asi
como cualquier otra informacion que corresponda a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES), a
través de los siguientes medios: (i) En las Agencias u Oficinas Especiales de LA CAJA, o (i) Mediante el envio o puesta a
disposicion de la documentacion contractual por correo electronico, mensaje de texto u otro medio electronico que permita su
lectura, impresion, conservacion y reproduccion sin cambios, asegurando su confidencialidad, integridad y disponibilidad;
teniendo como plazo méximo de envio hasta quince (15) dias calendario de celebrado el contrato; para el caso del comprobante
de una transaccion, éste se mostrard y pondra a disposicién de EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA){LOS) FIADOR
(A)(ES) al término de la misma. Ambas partes acuerdan que la entrega de la documentacion generada por la contratacion a
través de mecanismos distintos al escrito, se realizara por correo electronico o mensajeria de texto, en ambos casos utilizéndose
los que el EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA){LOS) FIADOR (A)(ES) mantenga registrado al momento de la
contratacion y/u operacion; estableciendo que si el EL (LA}(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES)
requiere expresamente la documentacion vinculada a la contratacion en forma fisica, se le hara entrega de la misma en dicha
forma a través de nuestra Red de Agencias a nivel nacional, a partir de ese momento y durante los proximos (15) dias
calendario.

La contratacion ylo transaccion de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) puede ser mediante
firma manuscrita o firma electronica. La firma manuscrita, es la firma escrita a mano y la firma electronica, es la brindada a través
de un medio electronico, tales como: Huella Dactilar, Ingreso de Claves o Contrasefias, Grabacion de Voz, Certificado Digital,
entre ofros. EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) podra utilizar su firma manuscrita o
electronica para identificarse y aceptar contratos y/u operaciones de LA CAJA, tales como contratar servicios ylo productos
crediticios de cualquier tipo que LA CAJA le ofrezca.

La firma electronica podré ser brindada por EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) de forma
presencial en la red de agencias a nivel nacional de LA CAJA, o no presencial a fravés de los canales que LA CAJA ponga a su
disposicidn, tales como la Pagina Web, Banca por Internet, APP, Banca por Teléfono, Cajeros Automaticos, Kioskos Multimedia
entre otros. Si EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL {LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) usa su firma electronica, ya sea en forma
presencial o no presencial, LA CAJA le enviara la documentacion contractual segln lo detallado en la clausula 4.2.

CLAUSULA QUINTA: MEDIOS DE COMUNICACION

a1

9.2

Se considera COMUNICACION DIRECTA las siguientes: i) comunicaciones escritas a la direccion domiciliaria; i) llamadas
telefdnicas; iii) mensajes de texto (SMS) o mensajeria instantanea; iv) coreos electrénicos; v) estados de cuenta, en los que conste
que EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) han tomado conocimiento de manera adecuada y oportuna de la comunicacion.

Se considera COMUNICACION INDIRECTA, las siguientes: i) publicaciones en uno o mas diarios de extensa circulacion a nivel
local ¢ nacional; i) publicaciones en la pagina web de LA CAJA (www.cmactacna.com.pe); iii) publicaciones en Agencias; iv)
mensajes en banca por intemet, cajeros autométicos, redes sociales, APP; v) comprobantes de operaciones, en tanto EL
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(LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) hayan realizado operaciones; vi) otros que permitan a EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S)
tomar conocimiento adecuado y oportunc.

5.3. Las modificaciones a las comisiones y gastos cuando éstas supongan un perjuicio a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S); asi
como su fecha de entrada en vigencia, sera informada a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S). a eleccion de LA CAJA, por
cualquiera de los medios de comunicacion directos establecidos en el numeral 5.1. del presente contrate, con una anticipacion no
menor a cuarenta y cinco (45) dias calendario.

5.4. Las modificaciones contractuales referidas a: (i) la resolucion del contrato por causal distinta al incumplimiento; (i) la limitacion o
exoneracion de responsabilidad por parte de LA CAJA; y (iii) la incorporacion de senvicios que no se encuentren relacionados al
préstamo; deberdn ser comunicados a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), a eleccion de LA CAJA, por cualquiera de los
medios de comunicacion directos establecidos en el numeral 5.1. del presente contrato, con una anticipacién no menor a cuarenta
y cinco (45) dias calendario.

5.5. En caso LA CAJA realice modificaciones contractuales por la incorporacion de servicios que no se encuentren relacionados al
préstamo, EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)({S) tiene la facultad de rechazar esta incorporacion, sin que su negativa realizada
sea considerada una resolucion del contrato. Para ello debera comunicarlo a través de medio escrito debidamente suscrito ylo a
través del mismo medio aplicado en la contratacion.

5.6. Para comunicaciones sobre modificaciones contractuales de aspectos distintos a lo indicado en la clausula 5.4, LA CAJA difundira
los anuncios comespondientes en sus oficinas de atencidn al publico asi como en la Pagina Web Institucional
(www.cmactacna. com.pg).

5.7. Cuando las modificaciones a las comisiones y gastos impliquen condiciones mas favorables para EL (LA)(LOS) PRESTATARIO
(A)(S), éstas seran comunicadas por LA CAJA a través de anuncios en sus oficinas de atencion al piblico y en la Pagina Web
Institucional (www.cmactacna.com.pe).

5.8. Siempre que las modificaciones a las tasas de interés moratorio o penalidad pactada de ser el caso (siendo de aplicacion sdlo un
concepto de cobro), comisiones y gastos conforme a lo dispuesto en la cldusula tercera del presente formulario contractual,
modifiquen lo informado en el cronograma de pagos, LA CAJA queda obligada a recalcular y remitir a EL (LA)(LOS)
PRESTATARIO (A)(S) un nuevo cronograma de pagos, conjuntamente con el pre aviso de las modificaciones contractuales,
indicando también la tasa de costo efectivo anual remanente (TCEA remanente) que corresponde al saldo remanente del préstamo.

5.9. De no estar conforme con tales modificaciones, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) tiene(n) el derecho a resolver este contrato,
para cuyo efecto debera(n) comunicarlo por medio escrito debidamente suscrito a LA CAJA o el mismo medio aplicado en la
contratacion, luego de recibida la comunicacion donde se le (s) informa de las modificaciones contractuales, en cuyo caso se dard
por resuetto el presente contrato previo pago de todo lo adeudado, que incluye el saldo capital pendiente de pago a la fecha de
resolucion del contrato y los intereses compensatorios y moratorios de corresponder; contando con plazo para la aplicacion de
su derecho, hasta el dia habil anterior de la entrada en vigencia de la modificatoria.

5.10. Para resolver el contrato a requerimiento de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) vy como consecuencia de modificaciones
efectuadas a las condiciones contractuales de manera unilateral por LA CAJA, y que no tengan por origen la imposicion de
obligaciones normativas, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) debera (n) observar el siguiente procedimiento:

5.10.1. Remitir comunicacion utilizando como minimo los mismos canales aplicados en la confratacion, notificando a LA CAJA su
decision de resolver el presente contrato, luego de recbida la comunicacién de LA CAJA informandole de las
modificaciones contractuales; contando con plazo para la aplicacion de su derecho, hasta el dia habil anterior de la entrada
en vigencia de la modificatoria.

5.10.2.EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) debera (n) cancelar el integro de su obligacion de forma previa a la resolucion del
presente contrato. Para tal efecto, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) debera acercarse a cualquiera de las oficinas de
atencion al pablico de LA CAJA, con el objeto de gestionar la liquidacion de la deuda derivada del préstamo al dia en que
efectuard el pago; lo que supone la reduccion de los intereses y, asimismo, la deduccion de las comisiones y gastos
pactados, al dia en gue se realice el pago.

5.10.3.El pago del saldo del crédito se realizard, a eleccion de EL(LA)(LOS)PRESTATARIO(A)(S) a través de:
5.10.3.1. Las ventanillas, en cualquiera de las agencias ylu oficinas de atencion al publico de LA CAJA.
5.10.3.2. Servicios electronicos ofrecidos por LA CAJA, conforme se indica en la pagina web institucional
(www.cmactacna.com.pe).
5.10.3.3. Servicio de corresponsalia con el Banco de la Macion que LA CAJA tiene contratado con dicha entidad bancaria
en las localidades incluidas en dicho servicio,
5.10.3.4. Otros servicios de pago ofrecidos por LA CAJA en beneficio de EL{LA)(LOS)PRESTATARIO(A)(S).
EL(LA)(LOS)PRESTATARIO[A)(S quedars (n) informado(s) de éstos ofros servicios de pago, segin la cléusula 4.4.
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5.10.4.El pago debera ser efectuado en la moneda del préstamo pactada en el presente contrato. No obstante, EL (LA){LOS)
PRESTATARIO (A)(S) podré(n) pagar en moneda distinta a la moneda del préstamo, en cuyo caso se aplicara el tipo de
cambio compra o venta, segln coresponda, gue se encuentre vigente en LA CAJA en la fecha en que se efectie el
cargo respectivo.

5.10.5.A expresa solicitud de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) realizada por medio escrito debidamente suscrito o el mismo
medio aplicado en la contratacion, mediante la cual comunique(n) a LA CAJA su decision de resolver el contrato, deberd
ser remitida a LA CAJA dentro del plazo de cuarenta y cinco (45) dias calendario desde la recepcion de la comunicacion
donde se le informa de las modificaciones contractuales; LA CAJA oforgaré a EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) un
plazo no menor a cuarenta y cinco (45) dias, para que pueda(n) encontrar ofro mecanismo de financiamiento de
considerarlo necesario. Una vez recibida la comunicacion y cumplido este (ltimo plazo, no impedird a LA CAJA de
considerarlo aplicable efectuar el cobro comespondiente al crédito, producto de la modificacion contractual.

CLAUSULA SEXTA: PAGOS ANTICIPADOS Y ADELANTO DE CUOTAS

6.1.

6.2.

EL (LA) (LOS) PRESTATARIO (A)(S) podra(n) efectuar pagos por encima de la cuota exigible en el periodo, en cualquier

momento y las veces que estime oportuno, sin aplicarse comision, gasto o penalidad.

EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) podrd(n) efectuar pagos anticipados o adelanto de cuotas, en todas las agencias y
oficinas, siguiendo los procedimientos internos de LA CAJA, los cuales son informados en todas las agencias y oficinas de LA
CAJA, o mediante la pagina web (www.cmactacna.com.pe)

6.3. La eleccion sobre la reduccion del monto de la cuota o nimero de cuotas al momento de efectuar un Pago Anticipado, quedara

reflejada en una constancia, que serd brindada por LA CAJA a EL (LA) (LOS) PRESTATARIO (A)(S). En el caso que la
operacion sea realizada por un tercero, éste debe estar debidamente acreditado por EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), a
través de una carta poder simple y una copia simple del documento de identidad de ambos, indicando la eleccion a realizar por
parte de LA CAJA, siendo valida también la autorizacion verbal y previa del EL (LA) (LOS) PRESTATARIO (A)(S) a través del
Call Center (052-563658) de LA CAJA, quien conservara el sustento correspondiente.

6.4. Se considera pago anticipado, a pagos mayores a dos cuotas (incluyendo la cuota exigible en el periodo) y que trae como

consecuencia la aplicacion del monto pagado al saldo capital del crédito, produciéndose una reduccion de interés, comisiones y

gastos derivados del presente contrato al dia del pago, pudiendo ser pago anticipado parcial o total. Sin perjuicio de lo expuesto,

EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) podra(n) manifestar expresamente su voluntad para adelantar el pago de cuotas,

procediendo a aplicar el monto pagado en exceso sobre la cuota del periodo a las cuotas inmediatas siguientes, conforme lo

establece el numeral 6.5.

6.4.1. Para el caso de pago anticipado parcial, EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) podra(n) optar por reducir el monto de las
cuotas o el nimero de las mismas en cada oportunidad, su eleccion quedaré reflejada en una constancia, que serd
brindada por LA CAJA. En caso de no contar con dicha eleccion dentro de los quince (15) dias de realizado el pago, LA
CAJA procedera a la reduccion del nimero de cuotas.

6.4.2. Es entendido que el pago anticipado parcial modificaré el cronograma de pagos, por consiguiente, se emitird un nuevo
cronograma de pagos que LA CAJA entregara al momento de realizada la operacion, asimismo para los casos en que no
se cuente con la eleccion indicada en el numeral 6.4.1, el cronograma de pagos serd brindado a solicitud de EL
{LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S).

6.5. Se considera adelanto de cuotas, a pagos menares o iguales de dos cuotas (incluyendo la cuota exigible en el perioda) y que trae

7.1

como consecuencia |a aplicacion del monto pagado en exceso sobre la cuota del periodo, a las cuotas inmediatas siguientes no
vencidas, sin que se produzca una reduccion de interés, comisiones y gastos derivados del presente contrato al dia del pago.
Sin perjuicio de ello, EL {LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) podré(n) requerir, antes o al momento de efectuarse el pago, que
debera procederse a la aplicacion del pago como anticipado, resultando aplicable lo indicado en el numeral 6.4. 6.4.1y 6.4.2.

CLAUSULA SETIMA: RESOLUCION DE CONTRATO Y VENCIMIENTO ANTICIPADO DE PLAZOS
LA CAJA deja expresa constancia que tendré la facultad de dar por vencidos todos los plazos y obligaciones del crédito y exigir
el pago total del integro adeudado, incluyendo intereses compensatorios; moratorios o la penalidad pactada de ser el caso;

comisiones, gastos y ofros rubros aplicables, comunicandolo de manera escrita al domicilio sefialado por EL (LA)(LOS)
PRESTATARIO (A)(S), con una anticipacién de 48 horas, si se producen cualquiera de los siguientes supuestos:
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7.11.  EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) incumple con el pago total o parcial de una o més cuotas pactadas, en este
caso, adicionalmente LA CAJA podré dar por vencidos los plazos de todos los otros préstamos otorgados a los
EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S).

7.14.2.  Si, de ser el caso, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) deja de atender o suspendiese sus actividades
comerciales, cambia de giro de negocio distinto al declarado en su solicitud de crédito, o le da un destino distinto
al crédito otorgado, sin haberlo comunicarlo a LA CAJA en forma previa a dicha modificacion.

7.1.3.  SiEL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) deviniera(n) en estado de insolvencia, salvo que EL (LA)(LOS) PRESTATARIO
(A)(8) presente otro u ofros fiadores que retinan las cualidades exigidas por el articulo 1876 del Codigo Civil.

7.14. EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) enajena(n) o gravase(n) mas del 25% de sus activos o realizase aclos o
contratos que pudieran, a criterio de LA CAJA, influir negativamente en su solvencia econdmica.

7.1.5. Si EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) es requerido en mora por terceros, sus bienes son embargados, es
emplazado judicialmente, se declarada insolvente, incurre en protestos, es declarado en quiebra, se acuerda su
disolucién o liquidacion o se somete voluntariamente o es sometido por sus acreedores a cualquier procedimiento
concursal.

7.16.  Sien el plazo de cinco (05) dias habiles de requerido por LA CAJA, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) no
cumple con actualizar su informacion crediticia y financiera.

7.4.7.  Si EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) incumplisse cualquiera de las
obligaciones a su cargo establecidas en este formulario contractual.

7.1.8. SiEL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) ylo EL (LA)(LOS) FIADOR (A)(ES) no cumpliesen con la suscripcion del
Contrato de Garantia (Minuta) y/o Escritura Publica de Constitucién de Hipoteca, de ser el caso, asi como
subsanar las observaciones a que hubiera lugar, hasta su respectiva inscripcion ante la SUNARP.

7.19. Cuando el bien sobre el que se ha constituido garantia real, se pierde o deteriora, o se hubiera depreciado, o
estuviese en peligro de ello, y EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) y/o EL (LA){LOS) FIADOR (A)(ES) no
cumplen con mejorar, sustifuir o asegurar la garantia real, a satisfaccion de LA CAJA, o con reducir las
obligaciones a su cargo, dentro del plazo sefialado mediante comunicacion directa.

7.2. Asi mismo se podra resolver el contrato o modificar aspectos distintos a las tasas de interés, comisiones o gastos en aplicacion de
las normas prudenciales de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, si se producen cualquiera de los siguientes
supuestos:

7.2.1. En materia de sobreendeudamiento de deudores minoristas, y en aplicacion de las politicas implementadas por LA CAJA
para la identificacién de los niveles de endeudamiento de sus deudores minoristas, detecte que por el cardcter excesivo
respecto de sus ingresos y de su capacidad de pago, EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) ha incurrido en riesgo de
sobreendeudamiento haciendo presumir un potencial deterioro de su calidad crediticia y poniendo en riesgo el
cumnplimiento de las obligaciones derivadas del presente contrato.

7.2.2. Cuando por consideraciones del perfil de aclividad de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S) se presuma que tenga
actividades vinculadas al Sistema de Prevencion del Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo.

7.2.3. En los casos de falta de transparencia de EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), cuando se compruebe, como resultado
de la evaluacion realizada a la informacién proporcionada por EL (LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), que dicha
informacion es inexacta, incompleta, falsa o inconsistente con la informacion previamente declarada o entregada por EL
(LA)(LOS) PRESTATARIO (A)(S), y repercuta negativamente en el riesgo de reputacion o legal que enfrenta LA CAJA,
sin perjuicio de la responsabilidad penal que pueda caber de conformidad con la normatividad aplicable.

7.3. En caso que LA CAJA decidiera resolver el presente contrato por las causales indicadas en esta cldusula 7.1, deberd
comunicarlo a EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S), empleando cualquiera de los medios de comunicacion directos establecidos
en el numeral 5.1. del presente contrato.

7.4. En caso que LA CAJA decidiera modificar las condiciones confractuales o resolver el presente confrato por las causales
indicadas en esta cldusula 7.2, deberd comunicarlo a EL (LA){LOS) PRESTATARIO (A)(S) dentro de los siete (07) dias
calendario posteriores a dicha modificacion o resolucion, sobre la base de lo dispuesto en el articulo 85° del Codigo de
Proteccitn y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N° 29571, asimismo procedera en aquellos casos en los que la
resolucion del contrato se produzeca como consecuencia de la deteccion de actividades que atentan confra el sistema de
prevencion del lavado de activos o por la falta de transparencia, empleando cualquiera de los medios directos establecidos en el
numeral 5.1. del presente contrato.
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CONSTANCIA DE EJECUCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A.

Hace constar que las bachilleres en Derecho, Andrea Caroline Encinas Pérez y
Camila Cristina Cabezudo Mongue, han llevadoa cabo exitosamente su proyecto de
investigacion titulado:

Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja

Municipal De Ahorro y Crédito Tacha — 2023

Este proyecto se desarroll6 en las instalaciones de nuestra institucion durante la
semana del 20 de octubre del 2023 al 27 de octubre del 2023.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A. reconoce el esfuerzo y dedicacion
de las estudiantes en la ejecucién de esta investigacion, la cual contribuye al avance
del conocimiento en el campo de la Escuela Profesional de Derecho.

Se expide la presente constancia a solicitud de las interesadas para los fines que
estimen conveniente.

Tacna, 30 de octubre del 2023.

e
L et

apital Humano

T
C TA : NA S.A.

Teléfono de contacto Capital Humano: 052583636 Anexo: 1011

Correo: avega@cmactacna.com.pe
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il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres: Alva Galarreta, Mirko.
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente UCV.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Entrevista.
1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INACEPTABLE MINIMAMENTE [ AcEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 (50 55|60 | 65| 70 | 75| 80 | 85| 90 | 95 | 100
1 CLARIDAD Esta formglado con lenguaje X
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y X
principios cientificos.
Este adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD necesidades reales de la X
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5. SUFICIENCIA Toma en cyanta los gspectos X
metodolégicos esenciales
6. INTENCIONALIDAD Esta ad,ecuado para valorar las X
categorias.
7. CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos X
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos X
juridicos
La estrategia responde una
9. METOLOGIA metodologia y disefio aplicados para X
lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
10. PERTINENCIA investigacion y su adecuacion al X
Método Cientffico.
11.OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos
L X
para su aplicacion
- El Instrumento no cumple con los
requisitos para su aplicacién
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 90 %

Callao, 07 de agosto del 2023

Firma del experto
DNI 32915659
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres: Ordinola Quintana, Nuria Shirley.
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente UCV.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Entrevista.
1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas.
. ASPECTOS DE VALIDACION
INACEPTABLE MINIMAMENTE | ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40| 45|50|55|60| 65| 70| 75| 80 | 85 [ 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta formylado con lenguaje X
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y X
principios cientfficos.
Este adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD necesidades reales de la X
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5. SUFICIENCIA Toma en c_uanta los a_spectos X
metodoldgicos esenciales
6. INTENCIONALIDAD Esta adfecuado para valorar las X
categorias.
7. CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos X
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos X
juridicos
La estrategia responde una
9. METOLOGIA metodologia y disefio aplicados para X
lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
10. PERTINENCIA investigacion y su adecuacion al X
Método Cientifico.
11.OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos
L, X
para su apllcac:lon
- El Instrumento no cumple con los
requisitos para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION: 85 %
Callao, 07 de agosto del 2023
Mhiria Orcifues (roriar
- oy
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‘\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres: Castillo Casa, Julio Edgar.
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente UCV.

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Entrevista.

1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas.

. ASPECTOS DE VALIDACION

INACEPTABLE MINIMAMENTE | ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
4045|150 (55|60(65| 70| 75| 80 | 85|90 |95 |100
1 CLARIDAD Esta formylado con lenguaje X
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a [as leyes y X
principios cientificos.
Este adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD necesidades reales de la X
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5. SUFICIENCIA Toma en, cyanta los gspectos X
metodoldgicos esenciales
6. INTENCIONALIDAD Esta ad,ecuado para valorar las X
categorias.
7. CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos X
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos X
juridicos
La estrategia responde una
9. METOLOGIA metodologia y disefio aplicados para X
lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion
10, PERTINENCIA entre los componentes de la X
' investigacion y su adecuacion al
Método Cientffico.
OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos
., X
para su apllcaC|on
- El Instrumento no cumple con los
requisitos para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION: 95 %

Callao, 07 de agosto del 2023

L






