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CONSIDERACION IMPORTANTE
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formuladas ante los distintos drganos resolutivos del Indecopi. El Unico objetivo de dicho ejercicio
es el de identificar practicas de las entidades financieras asociadas a los marcos tedricos de la
educacion financiera, economia conductual, y costos de cambio. En ese sentido, la presente
revision debe ser considerada como un analisis de conductas a la luz de tales marcos tedricos, y
no como un adelanto de opinién sobre ellas.
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INTRODUCCION

En los ultimos 15 anos, en el Perd, bancos, financieras y otras entidades del sistema financiero han
experimentado una consolidacion en su oferta, operaciones y resultados. Dicho proceso, en linea con el
crecimiento econdmico interno, también incluyd avances en el acceso y uso responsable e informado de los
productos y servicios financieros béasicos.

De manera paralela, los reclamos y denuncias interpuestas por los clientes del sistema financiero también
han aumentado significativamente, pese a los esfuerzos y estrategias de comunicacion emprendidos por las
entidades para promover una apropiada gestion de sus productos y servicios. Esta situacion se encontraria
asociada a controversias derivadas de diferencias entre las condiciones y beneficios ofrecidos en su
contratacion, y los que efectivamente fueron brindados.

Para minimizar la disconformidad y mejorar la comprensién de los consumidores respecto de los productos
y servicios financieros, resulta relevante revisar si los esfuerzos de las entidades al ofrecer, gestionar y asistir
a las personas en el uso de los productos y servicios financieros resultan beneficiosos y comprensibles. Este
documento tiene como objetivo analizar los problemas de informacion que se observan entre entidades
financieras y consumidores, con base en el desarrollo de los conceptos de educacion financiera, economia
conductual, y costos de cambio.

Cabe destacar que el documento en mencion constituye un insumo importante para el fortalecimiento de las
actividades contempladas dentro de los ejes de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en lo correspondiente a poner a disposicion de los agentes del mercado informacioén relevante para mejores
decisiones de consumo (Eje 1) y en cuanto al fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor (Eje 2) en el que estan involucrados tanto las entidades del Estado como los proveedores.!

El contenido de este trabajo esta organizado de la siguiente manera, la primera seccion ofrece oportunidades
de mejora con miras al bienestar y satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios
financieros; la segunda seccion realiza una breve descripcion de las caracteristicas del sistema financiero, asi
como de los reclamos y denuncias presentados por sus usuarios; la tercera seccion realiza la revision a detalle
antes descrita; finalmente, se revisan algunas acciones realizadas por los actores involucrados.

1 Decreto Supremo N°006-2017-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor, publicado el 27 de enero de 2017.
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1. OPORTUNIDADES DE MEJORA ENEL SECTORDE
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

Apartirdeloshallazgos de laeconomia del comportamiento, costos de transacciony asimetrias deinformacion,
es posible analizar las controversias gue se producen en la relacion de consumo entre las entidades del sector
financiero y sus clientes. Principalmente, dichas controversias se encontrarian basadas en problemas de
informacion que pueden ser mitigados. Para ello, es necesario continuar alentando los importantes esfuerzos
emprendidos por el sector publico como privado en este campo, pero, a la vez, explorar iniciativas aplicadas en
otras latitudes que, apropiadas adecuadamente al contexto peruano, podrian complementar las acciones que
ya se desarrollan. A continuacion, describimos algunas ideas en torno a ellas:

Las acciones de educacion financiera, en lo posible, deberan enfocarse en los grupos poblacionales mas
vulnerables, pues éstos se encuentran particularmente expuestos a practicas de comercializacion que
pueden exacerbar los sesgos conductuales y su conducta financiera.

» En este aspecto, seria recomendable considerar programas especificos para los adultos mayores,
para las personas de los segmentos socioeconomicos D y E, o para las personas que residen en
areas rurales, donde no solo se les oriente sobre como elegir la alternativa de crédito y/o ahorro méas
adecuada a sus necesidades y presupuesto, sino también a mantener un buen comportamiento
financiero.

» Para lograr mayores niveles de efectividad, estas acciones deberdn encontrarse articuladas, de
modo que los esfuerzos no se dupliquen ni se fragmenten entre instituciones. La Politica y Estrategia
Nacional de Inclusién Financiera pueden constituir el primer paso para ello.

Promover acciones beneficiosas para los consumidores, involucrando el uso de tecnologias y plataformas
como lasredes sociales, para difundir mensajes e iniciativas que los ayuden aadministrar mejor sus finanzas,
o para que las entidades les entreguen informacion relevante acerca de sus productos ("soluciones de
divulgacion”).?

» Para ello, se recomiendan contenidos directos, relevantes, atractivos e, inclusive, personalizados, de
modo que los consumidores presten mas importancia a su contenido.®

Desarrollar estrategias de marketing que no agudicenlos sesgos de comportamiento de los consumidores,*
o que eviten unainduccién al error.®

» LaFinancial Conduct Authority (FCA) propone quelas entidades ponganalalcance delos consumidores
informacion acerca de sus habitos de consumo y ahorro, en un formato amigable y que resalte los
datos mas relevantes, de modo que éstos puedan analizar su comportamiento.®

Un buen ejemplo de plataforma para la difusion de este tipo de contenidos es el portal MoneySmart, administrado por la Australian Securities and
Investments Commission (ASIC). Inclusive, ofrece orientacién especifica en el uso apropiado de las finanzas para afrontar distintas etapas de la vida
(nacimientos, pérdida de empleo, compra de inmueble, matrimonio, etc.). Otro ejemplo destacado en ICPEN (2019) es el de Wikifin, a cargo de la Financial
Services and Markets Authority (FSMA) de Bélgica.

Service y otros (2014).

Estas estrategias deberan tomar en consideracion las caracteristicas de los grupos poblacionales con mayor exposicion o riesgo.

Erta, etal. (2013). Ademas, en ICPEN (2019), el Servicio de Proteccion al Consumidor de Chipre destaca su alianza con la Asociacion de Bancos de dicho
pais para la realizacion de seminarios informativos sobre derechos de los consumidores, a los empleados de las entidades financieras.

Por ejemplo, se podria brindar un resumen de los cargos por intereses, comisiones y otras tarifas en los que un usuario incurre por usar multiples
productos, de modo que, haciendo uso de su formacién en asuntos financieros, considere cambios en su uso, o evallie migrar a otro proveedor con
mejores tarifas.
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e Promover la revision y reforma de las plataformas’ que permiten a los consumidores revisar y comparar,
segun sus caracteristicas, las alternativas de crédito y ahorro existentes en el mercado.t De este modo,
se promueve la competencia y los consumidores podrian conocer de productos con condiciones vy
caracteristicas que les son mas convenientes.’

»

Este Ultimo ejemplo también resalta la importancia de la forma cémo la informacion es divulgada a
las personas (es decir, quién la divulga, como y cuando lo hace). Habra contextos en los cuales menos
informacion seramas Util,y otros enlos que masinformacion, principalmente detalles técnicosylegales,
podria terminar sesgando la decisiéon de los consumidores hacia opciones menos convenientes. ™

* Explorar la opcion de desarrollar experimentos conductuales para implementar alternativas de regulacion
financiera. La revision de las acciones emprendidas por iniciativas como el Money Advice Service (MAS), la
FCA, y el Behavioural Insights Team (BIT) en este campo pueden ser valiosas.**

»

»

EIMAS realizd un experimento referido al pago minimo de las tarjetas de crédito, identificandose que
talimporte podria actuar como un ancla que conduce a pagos mas bajos por parte de los individuos —
lo que, con eltiempo, elevaria el costo del financiamiento, y alargaria la vigencia de la deuda. Alinformar
a un grupo de consumidores de un monto de pago minimo hipotético mayor al real, se observaron
incrementos significativos en su disposicion a pagar.*?

Otro experimento relevante del MAS fue el redisefio de las hojas informativas sobre productos
de financiamiento, incorporando cambios como el representar los costos asociados en unidades
monetarias antes que en porcentajes; incluir una sefal gréfica que indique a los clientes el breve tiempo
gue les tomara leer datos importantes sobre sus condiciones; y desarrollar componentes interactivos
que permitan simular los costos de contratar un crédito segun distintas variables o condiciones.

* Promover que las empresas que no forman parte del sistema financiero, y que otorgan créditos, revisen los
téerminos de los contratos de sus principales productos, a la luz de las conductas de mercado promovidas
por la autoridad en la materia.’®

»

Esta Gerencia ha podido verificar que algunas de estas empresas aplican, por sefalar un ejemplo,
metodologias de liquidacion de créditos distintas alas que rigenlos productos ofrecidos por entidades
del sistema financiero. Asi, estas alternativas crediticias resultan onerosas y poco convenientes para
los consumidores.**

* Finalmente, fomentar la reduccion de los costos de cambio para promover la competencia en algunos
segmentos del mercado financiero — como el de créditos de consumo, hipotecarios, o personales, lo que
redundara en favor de los consumidores. De acuerdo con la literatura,'® altos costos de cambio limitan la
competencia, reduciendo el bienestar de los clientes.

7
8

9

Inclusive, el contenido de dichas plataformas podria ser supervisado por las autoridades competentes en la materia.

Al respecto, se sugiere ver la experiencia irlandesa resefiada en Comité Economico y Social Europeo (2017). ICPEN también destaca la experiencia del
Finans Portalen (Portal Financiero, en noruego) de la Autoridad del Consumidor de Noruega.

Notese que, en este caso, un componente de educacion financiera también resulta relevante, en tanto aportaria a la correcta interpretacion de los
conceptos a exhibir enla plataforma.

10 Por ello, autores como Fletcher (2016) también ponen énfasis en acciones de fiscalizacién pertinentes que garanticen el cumplimiento de determinados

11

criterios.

Debe notarse, ademas, que otras agencias de proteccion al consumidor en la region, como el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de Chile, ya
vienen implementando unidades de analisis bajo la perspectiva de la economia del comportamiento, orientadas especificamente a la proteccion de los
consumidores financieros. (ICPEN (2019))

Money Advice Service (2018).

Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, emitido mediante Resolucion SBS N° 3274-2017.

Alrespecto, conviene notar que la accion regulatoria que se propone en este parrafo se encontraria alineada alos principios "Pro Consumidor”, "Correccion
de la Asimetria"y "Primacia de la Realidad" sefialados en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Farrelly Klemperer (2007), Klemperer (1987) y Klemperer (1995).



li Indecopi

2. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL SISTEMA FINANCIERO
PERUANO

En el Perd, el sistema financiero esta compuesto de 54 empresas: 16 bancos, 12 cajas municipales de ahorro
y crédito (CMAC), 11 financieras, 9 entidades de desarrollo de la pequefa y microempresa (EDPYME), y 6
cajas rurales de ahorro y crédito (CRAC).'® Sus actividades se encuentran reguladas y supervisadas por la
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS), entidad que,
ademas, tiene la potestad de sancionar a aquellas entidades que cometan infracciones al marco legal.

En cuanto a inclusion financiera se refiere,'” el Fondo Monetario Internacional (FMI) destaca los avances del
Perl en materia de acceso a productos y servicios financieros, lo que ha sido posible gracias al desarrollo de
soluciones tecnolodgicas, asi como a la expansion de canales de atencion por parte de las entidades partici-
pantes en el mercado.'® Los progresos de la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera reportados al cierre
del primer semestre de 2018, tales como la incorporacién de 1,1 millones de deudores al sistema financiero
conrespectoalos 5,7 millonesregistrados enel 2013, laexpansiona 178 731 puntos de atencion de los 45 637
identificados ajunio de 2013, y el crecimiento de los volimenes de depdsitos y créditos en relacion con el Pro-
ducto Bruto Interno (PBI), respaldan la evaluacién hecha por el FMI.2° Por otra parte, la proporcidon de personas
adultas con al menos una cuenta en el sistema financiero, que pasd del 21 % en el 2011,al 43 % enel 2017;y el
porcentaje de adultos con un crédito del sistema financiero, del 26 % en el 2011 al 33 % en el 2018, confirman
dicha perspectiva.?!

Sin perjuicio de estos y otros avances en la expansion de los servicios y productos financieros hacia clientes
con menores ingresos o a mujeres — en su condicion de titulares o usuarias de los mismos, el elevado nivel
de informalidad laboral, asi como la pobreza y pobreza extrema, se mantienen como factores que persisten
en limitar el acceso a dichas prestaciones. Ademas, la percepcion desfavorable de las personas frente a los
servicios financieros en términos de flexibilidad y costos (tanto monetarios como de tiempo) constituye una
limitante para lograr mayores niveles de ahorro y crédito.?? En perspectiva mundial y regional, su uso esta aun
por debajo del promedio registrado para las economias en desarrollo y para América Latina. En el caso de
pagos a través de medios digitales, herramienta que facilita la inclusion financiera, se estima que, al 2017, el 34
% de los peruanos hacia uso de esta, mientras que, a nivel regional, el porcentaje alcanza el 46 %.%

16 SBS (2018b). Informacién al cierre del afio 2018. Se excluye del conteo a las empresas de arrendamiento financiero.

17 Seentiende comoinclusionfinancieraal "accesoy usode servicios financieros de calidad por parte de lapoblacion”, donde acceso comprende la posibilidad
de utilizar estos servicios, lo que supone que la infraestructura, los puntos de atencion, y una gama de servicios de calidad del sistema financiero, estén al
alcance de la poblacion. Ademas, el uso se refiere a la frecuencia y continuidad del uso de estos servicios, lo que depende de la existencia de una oferta
de servicios que afadan valor al consumidor y su confianza en el sistema. Finalmente, la calidad se define como la adecuacion de los servicios financieros
alas necesidades de la poblacion, con atributos como conveniencia, asequibilidad y seguridad, ofrecidos en un marco de proteccion al consumidor. Con
informacién de MEF (2019) y Comision Multisectorial de Inclusion Financiera (en adelante, CMIF) (2015).

18 Nian Mooi (2018). Nétese que la expansion también puede responder a una tendencia de ahorro de costos, abandonando los canales tradicionales de
atencion por estas nuevas alternativas, eficientes en costos.

19 La Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF) fue presentada en julio de 2015, comprometiendo al Estado Peruano a "promover el acceso y uso
responsable de servicios financieros integrales, que sean confiables, eficientes, innovadores y adecuados a las necesidades de los diversos segmentos
de lapoblacién”. Ver CMIF (2015), p. 12.

20 SBS(2018a).

21 Banco Mundial (2018).

22 Segun SBS (2017), el 65 % de la poblacion a nivel nacional encontraria "mas a gusto" el ahorrar en una institucién financiera, asociando dicha accion a
factores de seguridad y rentabilidad. Sin embargo, esta opcién es también percibida como costosa en términos de gastos y tiempo, y menos flexible —
sobre todo en el ambito rural. Ademas, la poblacion residente en este ultimo ambito prefiere ahorrar en casa o con personas de confianza, antes que en
una institucion financiera o, inclusive, el Banco de la Nacion. En el caso de créditos, cerca del 60 % de la poblacion residente en zona rural ha sefialado
haber solicitado un crédito fuera del sistema financiero.

23 lbid.
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2.1 Principales agentes economicos

En torno al sistema financiero se encuentran tres importantes grupos de actores: las autoridades,? las
empresas y el publico usuario. Cada uno de ellos ejerce un importante rol para la dinamica del mercado: las
autoridades lo supervisany regulan, y resuelven controversias en casos donde exista infraccion; mientras que
el sector privado ofrece productos y servicios de acuerdo con las demandas y necesidades de las personas.

Como ya fue descrito, la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos
de Pensiones (SBS) regula y supervisa los sistemas financiero, de seguros y el privado de pensiones.?®
Busca preservar los intereses de los clientes de las entidades bajo su ambito; y esta facultada para sancionar
infracciones al marco legal que éstas pudiesen realizar, mas no a solucionar conflictos y/o controversias entre
ellas y sus usuarios.?¢?’

Por su parte, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (Indecopi) vela por la proteccion de los derechos del publico consumidor,?® atendiendo los
reclamos y denuncias contra entidades del sistema financiero a través del Servicio de Atencion al Ciudadano
(SAC), o de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos (OPS) y las Comisiones de Proteccion
al Consumidor (CPC), respectivamente. Esta institucion esta facultada para determinar la existencia de
infracciones a los derechos del consumidor y, de ser el caso, establecer sanciones y medidas correctivas.

Las empresas debidamente autorizadas ofrecen distintos productos y servicios para atender las necesidades
financieras de los usuarios.?® Para ello, hacen uso del proceso de intermediacién financiera,*® mediante el
cual captan fondos de ahorro para luego trasladarlos hacia aquellos agentes que demandan financiamiento.
Algunas de las instituciones que las representan son:

Asociacion de Instituciones de
Microfinanzas del Peru
(Asomif Pert)

Federacion Peruana de Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito
(FEPCMAC)

Asociacion de Bancos del Peru
(ASBANC)

® Reline a 16 bancos, 5 financieras y

1 sociedad administradora de fondos.

e Tiene por objetivo fortalecer el

sistema financiero privado.

e Agrupa a 11 cajas municipales de
ahorroy crédito.

e Su objetivo es construir instituciones
financieras descentralizadas orientadas
a atender estratos poblacionales
desatendidos por el sistema crediticio
formal.

e Congrega a 19 entidades como cajas
municipales y rurales de ahorro y crédito,
entidades de desarrollo de la pequena
y microempresa, financieras y el banco
MiBanco.

® Fomenta acciones comunes que
permitan apoyar el desarrollo operativo

de sus asociadas.

Fuentes: ASBANC (2018), FEPCMAC (2017) y ASOMIF (2019).

24 ElBanco Central de Reserva del Perti (BCRP) también ejerce un rol vinculado a las entidades del sector financiero, al contar con funciones y atribuciones
vinculadas al sistema de pagos, que permite la movilizacion de dinero en una economia. Dado su caracter estructural, y al no interactuar directamente con
los consumidores, no es analizado en este documento.

25 Articulo 345°delaleyN°26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

26 Articulo 15° de la Norma que regula los servicios que brinda la SBS a los ciudadanos y la atencion de denuncias contra las empresas supervisadas,
aprobada mediante Resolucion SBS N° 4464-2016.

27 Salvo en el caso de las Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (AFP), donde si es competente para atender los reclamos de los usuarios, asi
como para mediar en su solucién. Ver Resolucion SBS N° 5891-2016 para mayor detalle.

28 Literald), Articulo 2°, Titulo 1 del Reglamento de Organizacién y Funciones del Indecopi.

29 Segun el Articulo 11° de laLey N° 26702, toda empresa que tenga por objeto dedicarse a actividades propias del sistema financiero debera encontrarse
autorizada por la SBS.

30 Proceso a través del cual una entidad del sistema financiero traslada los depdsitos de sus ahorristas a los individuos o empresas que requieren de
financiamiento, generando para los primeros un interés y, ademas, velando por la libre disponibilidad de dicho dinero. Con informacion de la Guia del
Docente para el programa "Finanzas en el Cole", gestionado por la SBS y el Ministerio de Educacién, disponible en: <http:/www.sbs.gob.pe/portals/3/
educacion-financiera-pdf/Guia%20del%20docente%202017.pdf>.



http://www.sbs.gob.pe/portals/3/educacion-financiera-pdf/Guia%20del%20docente%202017.pdf
http://www.sbs.gob.pe/portals/3/educacion-financiera-pdf/Guia%20del%20docente%202017.pdf
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Finalmente, los usuarios, descritos por la SBS y el Indecopi como aquellas personas naturales o juridicas que
adquieren, utilizan o disfrutan los productos y servicios financieros,*! pueden encontrarse representadas por
las asociaciones de consumidores, organizaciones que tienen por principal objeto proteger y defender los
derechos de los consumidores.*?

2.2 Principales productos

Existen diversos productos ofrecidos por las empresas del sector financiero que resultan elegidos por los
usuarios en funcién a sus caracteristicas, rentabilidad esperada ofrecida, o preferencias y necesidades.
Entre los mas destacados se encuentran:**

* Tarjetas de Crédito y Débito: Instrumentos de pago, que puede tener soporte fisico o representacion
electronica o digital, para la compra de bienes y/o servicios, o la disposicion de efectivo. Pueden estar
asociadas a una linea de crédito o a una cuenta de ahorros o corriente, respectivamente.** Solo pueden
ser emitidas por bancos, financieras, y cajas municipales y rurales.*®

* Créditos: Financiamientos otorgados a personas naturales y/o juridicas. Pueden brindarse en efectivo
("préstamo personal”), o estar asociadas a un producto ("crédito de consumo”), servicio o inmueble
("crédito hipotecario”). Todas las entidades del sistema financiero pueden ofrecerlos.

* Cuenta de Ahorros: Cuenta brindada a personas naturales o juridicas para realizar depodsitos cuya
disponibilidad es libre, y para fines de ahorro o transaccionales.

* Cuenta Corriente: Cuenta brindada a personas juridicas o naturales con negocio que requieren disponer
de fondos de formainmediata, a través de la emision de cheques. Permite, inclusive, disponer de un monto
mayor al depositado.

2.3 Dinamicareciente

Unarevision de la dindmica reciente del sistema financiero permite identificar que, entre los afios 2014y 2018,
seredujo elnumero de Entidades de Desarrollo de la Pequefiay Micro Empresa (EDPYMEs) de 11 a9 entidades,
y de Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CMAC), de 9 a 6 entidades.*®

En cuanto a los productos gue dichas entidades ofrecen, destaca la tendencia al alza de los créditos directos,
que ascendierona S/ 226 267 millones enel 2014, y llegaron alos S/ 315 888 millones al cierre del 2018, lo que
equivale aun crecimiento promedio anualdel 8,7 %.*” En el ultimo afio, los créditos directos mas representativos
fueron de los tipos corporativo (22,6 % del total), de consumo (21,4 %), hipotecarios (15,0 %) y para la gran
empresa (13,9 %) como lo muestra el Gréafico 1.

31 Definiciona partir delo senalado enelNumeral 1.1. del Articulo IV del Titulo Preliminar delaLey N° 29571, Codigo de Protecciony Defensa del Consumidor;
y en el Literal f) del Numeral 2 de la Circular SBS N° G-184-2015. El Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor usa alternadamente los términos
“"consumidor”y “usuario”, este documento seguira dicho criterio.

32 Paramasinformacion sobre estas organizaciones, ver: <https:/www.consumidor.gob.pe/asociaciones-de-consumidores>

33 Basado eninformacion provista en el sitio web de la SBS: <http:/www.sbs.gob.pe/usuarios/informacion-financiera/productos-financieros>.

34 Articulos N° 3y 4 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado mediante Resolucién SBS N° 5570-2019.

35 Articulos contenidos en el Capitulo 1, Titulo IV, Seccion Segunda de la Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la SBS.

36 Ver Anexo 1 paramayor detalle.

37 Ibid.
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Grafico1l
CREDITOS DIRECTOS OTORGADOS POR EL SISTEMA FINANCIERO, SEGUN TIPO
(Porcentaje del total para el afio 2018)
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Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdémicos del Indecopi.

Respecto a los créditos de consumo 'y, mas especificamente, al financiamiento brindado mediante las tarjetas
de crédito, se observo un crecimiento de 11,7 % promedio anual entre los afos 2014 y 2018, periodo en el
que paso de S/ 15 310 millones a S/ 23 841 millones. Como se exhibe en detalle en el Cuadro 1, las entidades
que, al 2018, lideran el numero de tarjetas de crédito emitidas son los bancos Falabella (17,1 % del total) y
Ripley (14,8 %), la Financiera Oh (12,1 %) y el banco Interbank (11,3 %), entre otros. Tres de ellas se encuentran
asociadas a cadenas de comercio minorista, lo que da cuenta del impulso que brinda la actividad comercial al
financiamiento a través del "plastico”.

Cuadro1
EVOLUCION DEL NUMERO DE TARJETAS DE CREDITO PARA CONSUMO
EMITIDAS, SEGUN EMISOR, 2014 — 2018 (en miles)

. Var. % Part. %
N° Emisor 2014 2015 2016 2017 2018 Prom. T
(2014 - 2018)

1 Banco Falabella 1,464 1,389 1,391 1,404 1,397 -1.2% 17.1%
2 Banco Ripley 1,202 1,236 1,223 1,243 1,207 0.1% 14.8%
3 Financiera Oh 638 726 819 850 989 11.6% 12.1%
4 Banco Interbank 951 995 955 901 923 -0.7% 11.3%
5 Banco de Crédito del Peru 1,163 1,008 844 722 774 -9.7% 9.5%
6 Crediscotia Financiera 1,008 726 811 808 708 -8.5% 8.7%
7 Banco Cencosud 468 597 626 612 660 9.0% 8.1%
8 BBVA Continental 483 471 451 436 615 6.2% 7.5%
9 Banco Scotiabank 275 459 511 456 452 13.2% 5.5%
10 Banco Pichincha 162 289 273 274 274 14.0% 3.4%
Otros ¥ 326 180 169 181 166 -15.5% 2.0%
Total 8,140 8,076 8,073 7,887 8,165 0.1% 100.0%

1/ Incluye a los Bancos Azteca, BanBif, GNB y de Comercio. Incluyd, hasta el 2014, al Citibank.
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones (SBS).
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.
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Finalmente, respecto de la evolucion de los deudores de créditos de consumo y otros en empresas del sistema
financiero, se observo un crecimiento promedio anual del 3,5 % entrelos aflos 2014y 2018. El comportamiento
de este indicador podria brindar luces acerca de cambios en los tipos de entidades preferidas por los
consumidores, considerando que, en el periodo de anélisis, el numero de deudores de Cajas Municipales, Cajas
Rurales y EDPYMESs se han expandido enun 14,0 %, 13,7 %y 12,5 % promedio anual, respectivamente.

Cuadro2
EVOLUCION DEL NUMERO DE DEUDORES DE CREDITOS DE CONSUMO
ENENTIDADES DEL SECTOR FINANCIERO, 2014—-2018
(miles de personas naturales y/o juridicas)

Var. % Prom. Part. %

N° Tipo de Empresas 2014 2015 2016 2017 2018 - e

1 Banca Multiple 3,267.9 3,395.1 3,402.4 3,350.6 3,401.0 1.0% 56.4%
2 Empresas Financieras 1,387.4 1,273.7 1,385.5 1,493.9 1,638.9 4.3% 27.2%
3 Cajas Municipales 431.1 477.0 542.7 663.3 727.5 14.0% 12.1%

4  Entidadesde Desarrollo dela 138.2 170.4 196.1 269.2 2215 12.5% 3.7%
Pequenay Micro Empresa

Cajas Rurales de Ahorroy

. 32.1 9.6 51.2 65.2 53.6 13.7% 0.9%
Credito

Total 5,256.7 5,325.7 5,577.9 5,842.2 6,026.5 3.5% 100.0%

Nota: Cifras consideran al deudor como Unico si éste tiene créditos de consumo en mas de una empresa del mismo tipo.
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones (SBS).
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

2.4 Principales reclamos y denuncias de los consumidores

Las personas usuarias disconformes con algun producto o servicio ofrecido por las entidades del sistema
financiero pueden presentar un reclamo,®® segun la complejidad de la controversia, ante las mismas entidades
del sistema, la Defensoria del Cliente Financiero (DCF)*°, y el Indecopi, a través del Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC). Enlo que respecta a denuncias,*° el Indecopies la Unica entidad competente para atenderlas.

2.4.1Reclamos

La atencion de los reclamos de los usuarios puede realizarse de manera gratuita, tanto ante las entidades
financieras como ante el Indecopi.*! En el primero de los casos, el proveedor tendra un plazo no mayor a 30
dias calendario para brindar su respuesta, contados desde la presentacion del reclamo.*? En caso no exista una
respuesta vencido el plazo, o si la misma no satisface al usuario, este podra acudir ante la DCF para intentar
seguir resolviendo su reclamo por la via privada. De lo contrario, puede también presentar su reclamo en
simultéaneo ante Indecopi, o Unicamente ante esta entidad.

38 Segunla SBS, se considera como reclamo a aguella comunicacion presentada por una persona usuaria © por una tercera parte en sunombre, expresando
insatisfaccion con una operacion, producto o servicio recibido, o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos o marco
normativo vigente, o manifestando la presunta afectacién de su legitimo interés. Ver Numeral 5.1 de la Circular SBS N° G-184-2015. La inconformidad
del usuario con respecto a la respuesta ante un reclamo, o con su demora o falta de atencion también recibe la misma denominacion.

39 La DCF es una instancia privada promovida por ASBANC y sus asociados con el objetivo de prevenir y resolver controversias entre los
usuarios y las entidades del sistema financiero. Tiene como funciones principales resolver los reclamos que le son planteados habiéndose
agotado previamente las instancias de reclamacion en la propia entidad, resolver las cuestiones que le son planteadas por las empresas
sobre sus relaciones con los clientes, y formular recomendaciones y propuestas a las empresas para mejorar sus relaciones con los clientes.
Ver: <http:/www.dcf.com.pe/quienes somos/index.html> para mayor detalle.

40 Unadenunciaes un acto mediante el cual una persona usuaria pone de conocimiento algun hecho que constituye unainfraccion ala normativa que regula
alas empresas del sistema financiero. De ser declarada procedente, puede representar el inicio de un procedimiento administrativo sancionador.

41 ElIndecopiatiende los reclamos del publico consumidor con respecto a productos y servicios financieros a través del SAC. Tal procedimiento puede ser
efectuado de manera telefonica, presencial o virtual.

42 Este plazo puede ser extendido en funcion a la complejidad que la respuesta del reclamo demanda, previa comunicacion de dicha extension al usuario.
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Estadisticas de reclamos presentados ante las entidades del sistema financiero

Segun lo reportado por las entidades del sistema financiero a la SBS, en el 2014 los usuarios presentaron 1,14
millones de reclamos, mientras que en el 2018 se presentaron 1,99 millones, lo que equivale a un crecimiento
promedio anual de 14,9 %. Los reclamos recibidos por los bancos Scotiabank y BanBif, la CMAC Huancayo, y la
EDPYME Marcimex crecieron, entre el 2014 y 2018, a un promedio anual del orden de 55,4 %, 39,2 %, 31 %y
171,3 %, respectivamente.*

Grafico 2
RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LAS ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO,
SEGUN LO REPORTADO ANTE LA SBS, 2014 - 2018
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Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones.
Elaboracién: Gerencia de Estudios Economicos del Indecopi.

Estadisticas de reclamos presentados ante el SAC del Indecopi

En linea con la dinamica de crecimiento del sistema financiero, el nimero de reclamos presentados ante el
Indecopi vinculados con los productos ofrecidos exhiben, en los Ultimos afos, una tendencia al alza. Segun la
informacion estadistica publicada por la institucion, en el 2014 se presentaron 17 339 reclamos, mientras que
en el 2018 el mismo indicador llegaria a los 22 035 reclamos, en lo que representa un crecimiento promedio
anual de 6,2 % entre dichos afios.*

Grafico3
RECLAMOS PRESENTADOS ANTE EL SAC—-INDECOPI
RELATIVOS AENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO, 2014 - 2018
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Fuente: Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracién: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.

43 Ver Anexo 2 para mayor detalle.

44 Hasta el 2017, el SAC emplea la denominacién “servicios bancarios y financieros" en su reporte de estadisticas. Desde el 2018, se usa la denominacion
"servicios financieros”, que comprende actividades tales como sistema financiero bancario, sistema financiero no bancario, otros tipos de intermediacion
financiera, otros tipos de intermediacion monetaria y otras actividades financieras.
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Entre los principales productos por los cuales, en los Ultimos afos, los usuarios del sistema financiero han
interpuesto reclamos ante el SAC del Indecopi se encuentran las tarjetas de crédito, los créditos de consumo
e hipotecario, las cuentas de ahorro, y los préstamos personales.** De hecho, en el 2018, el 64,1 % de los
reclamos presentados ante el SAC comprenden controversias relativas al uso de productos financieros para el
consumo de bienes y/o servicios, como lo son las tarjetas de crédito y los créditos de consumo.*®

Es importante notar que entre los principales motivos por los cuales se interponen reclamos ante el SAC
del Indecopi se encuentran los cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos, la incorrecta
imputacionde pagos parciales o cancelaciones anticipadas, asicomo elregistro de operaciones noreconocidas
—tales como consumos, disposiciones de efectivo, sobregiros, entre otras.

2.4.2 Denuncias tramitadas por el Indecopi

El Indecopi es la entidad que recibe las denuncias interpuestas a entidades del sistema financiero. Ofrece dos
alternativas deinstancias para suadmision y revision: los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos
(ORPS) y las Comisiones de Proteccion al Consumidor (CPC). La eleccion entre ellas se basa, principalmente,
en el valor monetario del producto y/o servicio en controversia.*’” Asi, los ORPS son competentes en aguellos
casos donde dichoimporte es menor alas 3 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), mientras que, paraimportes
superiores a dicho umbral, la competencia es de las CPC.

Estadisticas de denuncias presentadas ante las ORPS y CPC del Indecopi

De manera similar a los numeros de reclamos presentados ante el SAC del Indecopi, los indicadores de
denuncias presentadas contra empresas financieras ante los ORPS y las CPC del Indecopi a nivel nacional
mantuvieron una tendencia al alza en los Ultimos afios. Entre el 2014 y 2018, las denuncias ante las ORPS
pasaronde 4952 a 5 716, lo que representa un crecimiento promedio anual de 3,7 %. En el caso de las CPC,
las denuncias presentadas contra estas empresas pasaron de 1 665 a 2 492, lo que equivale a unincremento
promedio anual de 10,6 %.

Grafico4
DENUNCIAS INICIADAS ANTE LOS ORPS Y CPC DEL INDECOPI A NIVEL NACIONAL,
RELATIVAS A EMPRESAS DEL SISTEMA FINANCIERO, 2014 - 2018
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Fuente: Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos, Comisiones de Proteccion al Consumidor y Gerencia de
Oficinas Regionales del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.

HORPS1/ CPC2/

45 Cabe anotar que, aunque no constituye en simismo un producto, el reporte de las entidades financieras a las centrales de riesgos también es uno de los
conceptos mas reclamados por quienes acuden ante el SAC.

46 Ver Anexo 2 para mayor detalle.

47 De acuerdo con lo sefialado en el sitio web del Indecopi, los ORPS abordan denuncias relativas a temas como requerimientos de informacion, métodos
abusivos de cobranza, incumplimientos de medidas correctivas, incumplimientos de acuerdos conciliatorios, incumplimientos y liquidacion de costas
y costos; mientras que las CPC abordan denuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato
diferenciado, servicios médicos y actos que afecten intereses colectivos o difusos. Ver: <https:/www.indecopi.gob.pe/procedimientos-administrativos>
para mayor detalle.
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Al igual que en el analisis realizado para los reclamos interpuestos ante el SAC, la tarjeta de credito es el
producto mas sefalado como materia de denuncia ante el Indecopi. Le siguenla cuenta de ahorros, el préstamo
personal, y los créditos de consumo e hipotecarios, en ese orden.*®

ANALISIS DE PROBLEMAS DE INFORMACION ENTRE
ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO Y CONSUMIDORES

Al momento de contratar un producto financiero, las personas no solo deciden hacerlo en base al beneficio
que puedan obtener de él, sino también considerando la confianza y reputacién de la entidad que lo ofrece,
asi como el entendimiento de sus términos y condiciones*. Ademas, la transparencia en la informacion dis-
ponible, asi como la percepcion de la atenciéon de reclamos e inconformidades son factores que los usuarios
ponderan en la decision de contratar un producto con determinada entidad.>°

En el primero de los casos, una descripcion facil de las caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones
aplicables aun credito hipotecario, por sefnalar un ejemplo, le permite al usuario contar con mayores elementos
para comparar dicha oferta con otras, resultandole mas facil tomar una decision alineada con sus intereses 'y
expectativas. Porotra parte, lagestion adecuadadelosreclamos delos clientes esimportante pues representa
una genuina preocupacion de la entidad por el bienestar de sus usuarios.

Enlapractica, sinembargo, se observan brechas enla comprension de lainformacion por parte delas personas,
debido parcialmente a que las empresas podrian estar brindandola de forma muy técnica, extensay/o compleja
de procesar ointerpretar. Ademas, las estrategias comerciales podrian inducir a ciertos consumidores a tomar
decisiones de contratacion y/o consumo contrarias a sus intereses, o podrian generar costos artificiales para
el cliente si es que decidiese cambiar de entidad financiera. Asimismo, los protocolos de atencion de reclamos
de las entidades podrian, en ocasiones, no contemplar adecuadamente los derechos reconocidos al publico
usuario.

Enesesentido, existe espacio paraque, porunlado,las empresas puedan mejorar su estrategia de aproximacion
y colocacion de sus productos y/o servicios, tomando en consideracion la conducta de las personas, como
también su conocimiento sobre asuntos financieros, de modo que auto regulen sus practicas comerciales y
faciliten la migracién de ahorros y créditos entre proveedores.®! También existe la oportunidad para que las
entidades contribuyan a elevar el nivel de la educacion financiera de las personas, lo que redundara en un mayor
desarrollo del mercado financiero, y una mayor satisfaccion con los productos ofrecidos en él. La presente
seccion realiza un andlisis enlinea con lo descrito.

3.1 Educacion Financiera

Alolargodelasdistintas etapas de lavida, las personas demandan multiples y complejos productos financieros,
desde una cuenta de ahorros hasta un prestamo hipotecario, pasando por un crédito personal. En ese sentido,
la educacion financiera, entendida como el conocimiento de las personas para procesar informacion relativa a
tales productos y tomar decisiones para planificar sus finanzas personales, reviste cada vez mayor relevancia.*?

48 Ver Anexo 2 para mayor detalle.

49 Cabeindicar que, respecto al deber de informacion el Codigo establece la obligacion de los proveedores de brindar informacion relevante respecto de los
productos o servicios que expenden a laventa, lamisma que "debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportunay faciimente accesible,
sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales correspondientes”; ver articulo 2 del Codigo.

50 Enesemarco, el Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero emitido mediante Resolucion SBSN° 3274-2017, promueve la
adecuada transparencia en la entrega de informacion y gestion de las reclamaciones por parte de las empresas del sector financiero.

51 EY(2016).

52 Lusardiy Mitchell (2014).
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Como ha sido senalado por la OCDE (2009), se evidencia un bajo nivel de educacién financiera por parte de
consumidores a nivel mundial, quienes frecuentemente sobreestiman su conocimiento, comprension y analisis
de la materia. De este modo, asumen riesgos mayores a los que las decisiones de ahorro y financiamiento en si
mismas ya implican, con consecuencias potencialmente negativas.

La apropiada comprension de conceptos vinculados a productos y servicios financieros cada vez mas complejos
constituye una herramienta fundamental que empodera a los individuos en la toma de decisiones de ahorro,
inversion o financiamiento, haciéndolos responsables de las mismas. Resulta, ademas, relevante en un contexto
de expansion de mercado, en el cual la tecnologia hace posible la inclusion de mas personas y sectores
economicos en estas actividades.

Klapper et al. (2015) encontraron que solo 1 de cada 3 adultos a nivel mundial es capaz de comprender conceptos
financieros basicos. A nivel de paises la situacion no resulta mas alentadora, pues dicho indicador alcanza el 28
% en el caso del Peru. La SBS, por su parte, emprendié un estudio para evaluar el nivel de la cultura financiera en
el pais, encontrando que solo el 19 % de la poblacion a nivel nacional podria calcular el interés generado por un
depdsito hipotético.” El estudio también hallé que el 55 % de la poblacion entiende a la tasa de interés como el
elemento informativo mas importante para solicitar un préstamo.

Es importante recalcar que la educacion financiera constituye un complemento de la proteccion al consumidor,
en tanto ambas promueven la toma informada y eficiente de decisiones en la materia, reduciendo las asimetrias
presentes entre empresas y usuarios.**

Rol en el analisis de la toma de decisiones financieras

Lusardi y Mitchell (2014), Klapper et al. (2015), entre otros autores, sefialan algunas ventajas que poseen los
usuarios con conocimientos financieros:

* Menores cargos, comisiones, y costos de financiamiento: Un mayor nivel de conocimiento financiero
disminuiria las probabilidades de obtener créditos hipotecarios mas costosos,* y elevaria la probabilidad de
que sus titulares se beneficien de un refinanciamiento de hipotecas durante un periodo de caida de tasas
de interés.*® Existe evidencia, ademas, de que quienes tienen un mayor manejo de conceptos financieros
gastan menos en comisiones y cargos, y optan por acumular menores deudas.®’

¢ Atrasos menos frecuentes: Gerardi et al. (2013) hallo, para los Estados Unidos, una relacion entre clientes
con baja capacidad numericay el incumplimiento de pagos en sus hipotecas de alto riesgo.

¢ Mejor planificacion de los ahorros e inversiones: Las personas con mayor conocimiento financiero son
mas propensas a planificar sus ahorros e inversiones, con miras a cubrir sus necesidades en la etapa de
jubilacion, o a enfrentar gastos derivados de alguna emergencia o situacion extraordinaria.*®

* Uso menos costoso de las tarjetas de crédito: Resulta mas probable que las personas con formacion
en asuntos financieros incurran en practicas menos costosas con sus tarjetas de crédito; prefiriendo, por
ejemplo, pagar toda su deuda, enlugar de mantenerlay pagar intereses, pagar el minimo, retrasarse y pagar
moras, o excederse en la linea ofrecida.®® Por otro lado, distintas estrategias que implican conocimiento
financiero pueden ayudar a evitar cargos por intereses, moras y pagos atrasados.®® En contraste, los
individuos con baja formacion en estos temas podrian pagar hasta 50 % mas por dichos conceptos.®*

53 SBS(2017). Lapregunta formulada fue: "Supongamos que Ud. ahorra S/. 100 a una tasa de interés de 2% por afo. Sia Ud. no le cobran ninguna comision,
¢Cuanto tendria al final del afo?". EI 19 % resolvio correctamente el calculo, el 26 % respondié de manera incorrectay 55 % no contesté. Cabe precisar,
ademas, que esta pregunta de educacion financiera también es vista en Lusardiy Mitchell (2014).

54 Mylenko (2014).

55 Moore (2003).

56 Campbell (2006).

57 Lusardiy Tufano (2015).

58 Lusardiy Mitchell (2007), de Bassa Scheresberg (2013).

59 Siguiendo a Allgood y Walstad (2013), una autoevaluacion subjetiva del nivel de educacion financiera constituye un predictor mayor de practicas menos
costosas en el uso de tarjeta de crédito, a comparacion de una evaluacion objetiva.

60 Stangoy Zinman (2009).

61 Lusardiy Tufano (2015).
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La literatura, ademas, ha identificado las implicancias de una insuficiente formacion en temas financieros.
Giné y Mazer (2016), por ejemplo, sefalan que las entidades financieras cuentan con todos los incentivos
para promover sus productos mas costosos y, de este modo, maximizar sus ganancias. Al hacerlo, podrian
no ofrecer las soluciones mas apropiadas para las necesidades de sus clientes, como tampoco revelar toda
la informacion de costos que a éstos les puede resultar relevante. Una formacion bésica en los conceptos
clave de productos de ahorro y financiamiento les permitiria demandar informacién que les permita tomar una
decision alineada con sus intereses.

Es importante notar, sin embargo, que elevar el nivel de conocimiento de las personas en torno a asuntos
financieros no resultara suficiente para que éstas elijan la alternativa de ahorro, crédito o aseguramiento
mas rentable o menos costosa, respectivamente. La presencia de sesgos ("regla general”, preferencia por el
presente, aversion a la pérdida, etc.) pueden orientarlas hacia la eleccién de una alternativa irracional, pese a
contar con abundante informacion a su disposicion.®?

Ademas, las acciones que buscan una mejora de los conocimientos en materia financiera tendrian efectos
limitados. De acuerdo con Carpena et al. (2011), estas iniciativas aportan a que las personas tengan mayor
conciencia sobre los productos financieros disponibles en el mercado, y a que se familiaricen con sus
caracteristicas y detalles; mas no inciden directamente en su capacidad de comparar numericamente
alternativas de ahorro o financiamiento y, por ende, elegir la que les resultaria méas conveniente .

En sintesis, la efectividad de las actividades formativas en educacion financiera no debe ser sélo entendida
en funcién de la capacidad para desarrollar calculos matematicos que permitan hallar el interés a pagar por un
préstamo, o la rentabilidad de un deposito. Tambien debe ser evaluada como la capacidad de las personas de
comprender la informacion sobre productos y servicios financieros que les resulte mas relevante —y, en caso
esta no les sea provista, de solicitarla.

Revision de hechos denunciados

Una apropiada formacion en educacion financiera puede aportar a entender mejor algunos conceptos como
la tasa de interés, que comUnmente lleva a confusion por el plazo en el que se encuentra expresada.® Otra
expresion vinculada que lleva a confusion es la Tasa Costo Efectiva Anual (TCEA), empleada para comparar el
costo entre alternativas de financiamiento con igual monto y plazo, y que incorpora, ademas de los intereses,
las comisiones, portes, cargos por mantenimiento, seguros, entre otros. Es posible confundir la TCEA con la
TEA, einterpretar que variaciones en el valor de la primera implicaban mayores cargos por intereses, o que es
incorrecto.®

La educacion financiera también resulta Util para emprender acciones destinadas a un menor pago por
intereses, como el pago anticipado de un financiamiento, prestando atencion a sus diferencias con un pago
adelantado;®® a las condiciones aplicables al mismo,%” tales como la amortizacion, en primer lugar, de los
intereses generados entre la fecha de cierre del ultimo ciclo de facturacién y la fecha del abono;%® como su
vinculaciéon con facilidades como el otorgamiento de periodos de gracia.®® En estos casos, ademas, resulta

62 Braunsteiny Welch (2002). Se brinda una explicaciéon mas detallada de los sesgos en la siguiente seccién de "economia conductual”.

63 Carpenaetal. (2011).

64 El Anexo 1 contiene una lista de resoluciones de los distintos dérganos resolutivos de la institucion, cuyos hechos materia de denuncia constituyen
ejemplos delos hechos descritos. En este caso, recomendamos ver los literales a y b bajo el subtitulo Educacion Financiera. Notese que, en el primero de
los casos, también se observa la aplicacion de un sesgo de "regla general”.

65 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal c.

66 Para unejemplo en el que dicha diferencia resulta relevante, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal d.

67 Ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal e, para casos en los que se revisan detalladamente los intereses cobrados en el marco de un pago
anticipado. Para més acerca de la importancia de conocer la metodologia y condiciones aplicables por una entidad en el caso de pagos anticipados,
ver casos en resoluciones listadas en el literal f. El caso analizado en la resolucion del literal g revela la importancia de que los clientes sean explicitos en
manifestar su deseo de que los abonos que realicen sean procesados como pagos anticipados.

68 Para ejemplos al respecto, ver Anexo |, subtitulo Educacién Financiera, literal h.

69 Loscasosrevisados en las resoluciones sefialadas en el Anexo |, subtitulo Educacién Financiera, literal i, resaltan laimportancia del correcto entendimiento
del concepto de "periodo de gracia"y las obligaciones generadas a partir del mismo.
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importante que los clientes conozcan el saldo de deuda vigente exacto a la fecha en la que desean realizar el
pago anticipado y comprendan todos los conceptos incluidos en ella, de modo que no resulten sorprendidos
si, luego del mismo, aun la entidad financiera registra una deuda pendiente de pago.”

Entre las denuncias analizadas relativas a los pagos anticipados de un credito encontramos una en la que la
denunciante realiza un abono de este tipo, modificdAndose su cronograma inicial de pagos en aspectos como
la fecha de pago y el numero de dias transcurridos por ciclo de facturacion, mientras que ella consideraba que
la estructura inicial del mismo se mantendria inalterada.”* Otras denuncias comprenden pagos anticipados
realizados con el fin de liquidar disposiciones en efectivo asociadas a una tarjeta de crédito. En estos casos,
entender la especificidad de cada parte de la deuda en dicho producto permitira dirigir el pago hacia aquella que
se quiere amortizar — consumos en modalidad revolvente, consumos bajo la modalidad cuotas, disposiciones
de efectivo, entre otras.”?

La revision y apropiado entendimiento de los términos contractuales suscritos entre los consumidores y
las entidades financieras también resulta util para llevar un control efectivo de la deuda que se mantiene en
tarjetas de credito, prestamos personales y prestamos hipotecarios. Dos de los conceptos a los que se hace
mayor referencia en denuncias relativas a estos productos son el orden de prelacion de pagos—o el ordenenel
qgue un abono se distribuye entre distintos conceptos como consumos, intereses, gastos, comisiones, portes,
entre otros; y el ciclo de facturacion. Ambos resultan relevantes pues cuando un abono se realiza antes de la
fecha de facturacién, una mayor proporcion de éste es destinado a la amortizacion del capital.”

Una lectura cuidadosa del contrato puede advertir a un cliente de las consecuencias derivadas del pago no
oportuno o suficiente de las cuotas exigidas en un crédito,’* tales como la generacion de intereses,’” el cargo
por penalidades,’® o su reprogramacion unilateral.”” Un caso que puede ejemplificar ello es el del cliente de una
entidad financiera que dispuso de S/ 500 en efectivo, a partir de unalinea de crédito asociada ala de una tarjeta
de crédito. Algunos de los pagos mensuales realizados por este consumidor no fueron iguales o mayores al
pago minimo exigido por la entidad; mientras que, en otras ocasiones, simplemente no se registraba pago
alguno. Este comportamiento de repago genero cargos de intereses y penalidades a tal nivel que, luego de casi
dos afos de haber solicitado el crédito, el cliente mantenia una deuda de S/ 750.787°

Igual de importante es conocer las condiciones aplicables a alguna caracteristica de un producto financiero,
como el Seguro o Fondo de Desgravamen. Ello resulta relevante en el caso de financiamientos en los que el
saldo de capital sea considerablemente alto almomento de que su titular sufra de alguna condicién de invalidez.
Frente a la posibilidad de que los familiares cercanos del titular pasen a enfrentar la obligacion crediticia sin
tener capacidad para hacerlo, es necesario conocer cuales son las condiciones que la entidad establece para
la aplicacion del seguro o la activacion del fondo que salde la deuda por completo.

70 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal j.

71 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal k.

72 Paraejemplos de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal I.

73 Paraejemplos de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal m.

74  Paraejemplos de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal n.

75 Ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal o. El pago no oportuno de las cuotas de un crédito hipotecario afecta un proceso de pago anticipado,
en tanto elincumplimiento constante puede llevar a la liquidacion total del crédito, exigiendo el pago de capital e intereses en conjunto.

76 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal p.

77 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal g.

78 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, literal r.

79 Un ejemplo similar aplica a los seguros. La revision detallada de su pdliza permite advertir de las posibles consecuencias de no pagar oportunamente las
primas mensuales, como es el descuento o deduccion de las cuentas individual y excedentes. Ante el desconocimiento de las condiciones contractuales
pactadas, esta accion por parte de la entidad aseguradora podria ser incorrectamente catalogada como abusiva. Para un ejemplo detallado, ver Anexo |,
subtitulo Educacion Financiera, literal s.

80 Loscasosrevisadosenlasresoluciones sefaladas enelliteralt del Anexo |, subtitulo Educacion Financiera, dan cuenta de casos enlos que el conocimiento
de las condiciones para la activacion del fondo o seguro de desgravamen resulta relevante a fin de lograr la liquidacion de la deuda.
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EDUCACION FINANCIERA PARA PREVENIR INSATISFACCIONES EN LA
CONTRATACION DE CREDITOS DE CONSUMO

Existe evidencia a nivel mundial que las personas suelen sobreestimar su nivel de conocimiento
financiero. Ello, aunado al uso de herramientas de comercializacion que se valen de sesgos
conductuales propios de toda persona, eleva el nivel de riesgo al que el publico consumidor
pudiese estar expuesto al momento de tomar, por ejemplo, un crédito de consumo.

Enlos ultimos anos, las cadenas comerciales de venta de electrodomeésticos, muebles, vehiculos
motorizados y otros bienes se han expandido notablemente por todo el territorio nacional,
ofreciendo alternativas de financiamiento para aquellos clientes no atendidos por las entidades
bancarias. Asi, algunas Financieras y Entidades de Desarrollo de la Pequena y Microempresa
(EDPYME) orientan su estrategia comercial a personas de los niveles socioecondémicos C, Dy E,
de alto riesgo crediticio, y que buscan adquirir alguno de los productos descritos.

Considérese el caso de una EDPYME asociada a una de las referidas cadenas comerciales,
gue promueve el otorgamiento de creditos a través de un sencillo proceso de evaluacion y
montos bajos de cuotas mensuales. En dicho proceso, sin embargo, se estaria induciendo a
los consumidores a contratar dicho producto bajo términos distintos a los que éstos habrian
solicitado —como un plazo de 6, 12 o 18 meses, mientras que la entidad mantiene como politica
ofrecer el credito bajo un plazo de 36 meses como Unica alternativa.

Otra particularidad del financiamiento ofrecido por esta EDPYME es su método para procesar
los abonos realizados para su repago.®' Segun la normativa establecida por la SBS, cuando el
monto del abono sea superior a la cuota exigida al momento de la operacion, los importes en
exceso pueden ser imputados como un adelanto de la cuota inmediata siguiente, 0 como una
amortizacién al saldo de capital adeudado a la fecha.®? Dicha entidad, sin embargo, procesaria
incorrectamente tales pagos, imputandolos como adelanto de cuota en desmedro de la
posibilidad de reducir el capital adeudado y, por consiguiente, de intereses.

Eneste contexto, resulta razonable sefalar que las personas con un apropiado nivel de educacion
financiera podrian ser capaces de identificar los detalles de contratacion y procesamiento de
pagos antes descritos; y, lo mas importante, encontrarse empoderados para exigir a la entidad
les proporcione informacion precisa, clara y coherente, tanto de forma verbal como fisica.

El crecimiento del sector econdmico bajo analisis, asi como el desarrollo de sus productos con niveles de
complejidad cada vez mayores, son elementos que enfatizan la importancia de que las personas cuenten
con una apropiada formacion en asuntos financieros. Ello resulta aun mas critico en los hogares en situacion
de vulnerabilidad o pobreza, frecuentemente mas expuestos a decisiones de financiamiento o ahorro poco
convenientes, asi como a riesgos que pueden perjudicar su situacion econdmica.

Como se ha descrito, una mejor educacion financiera contribuye a la comprension adecuada de los términos
contractuales asociados a un producto. De este modo, los consumidores podrian evitar adquirir un crédito de
elevados cargos por comisiones y gastos; o evitar enfrentar inconvenientes derivados de penalidades generadas
al no pagar a tiempo, de cobros no previstos al momento de realizar un pago anticipado, entre otros casos.

81 Losexpedientes listados en elliteral u del Anexo |, subtitulo Educacion Financiera dan cuenta de denuncias vinculadas a los elementos descritos.
82 Para mayor detalle sobre las condiciones bajo las cuales un abono puede ser procesado como un pago adelantado o anticipado, ver el articulo 29 de la
Resolucion SBSN° 3274-2017.
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3.2 Economia Conductual

El desarrollo de las ciencias del comportamiento brinda herramientas de analisis complementario para
comprender por qué las personas no siempre toman una decision meditada, objetiva y basada en una revision
completa de la informacion disponible. Asi, conceptos de psicologia como las preferencias, expectativas
sociales y perspectivas, forman parte del marco de la economia conductual o del comportamiento, rama de la
economia que busca explicar y entender mejor por qué podemos elegir una opcion que contempla nuestras
preferencias y necesidades, pero que no siempre es la mas conveniente.

De esta manera, la economia conductual se vale de los hallazgos de investigaciones psicologicas, cognitivas
y sociales para ofrecer un mejor entendimiento del comportamiento humano, a través de la identificacion de
sesgos que ejercen influencia en la toma de nuestras decisiones. Su perspectiva ha resultado de suma utilidad
para explicar actuaciones particulares asociadas al uso de productos y servicios financieros, asi como de otros
campos de analisis, de complejidad y sofisticacion similares. Ha aportado, ademaés, a la definicidon de elementos
que permiten disefiar contextos e incentivos que conduzcan a las personas a emprender acciones de impacto
positivo en su bienestar.®?

En la misma linea, las recomendaciones de la OCDE para la proteccion a los consumidores en el comercio
electrénico y la toma de decisiones en las politicas de consumidor, a las cuales el Peru se encuentra adherido
desde 20188, reconocen la importancia de las ciencias del comportamiento como un aspecto clave para
comprender mejor los factores que subyacen a las decisiones de los consumidores. Por lo tanto, recomiendan
a los paises y a las autoridades de consumo integrar el enfoque conductual para un efectivo analisis en la
identificacion de problemas enlos consumidores, asicomo enlaformulacion de politicas o mejoras regulatorias.

En ese sentido, el presente documento, acoge dichos postulados para un mejor analisis en la toma de
decisiones financieras de los consumidores, asi como para postular algunas recomendaciones que podrian
impactar en su bienestar.

Rol en el analisis de Ia toma de decisiones financieras

Elementos como el valor del dinero en el tiempo, la evaluacion subjetiva de ganancias y pérdidas monetarias, o
lainsistencia en priorizar el bienestar inmediato derivado del consumo de un bien o servicio pueden hacer dificil
que los individuos tomen una decision alineada con sus preferencias y/o expectativas. En casos como estos,
un enfoque conductual de las decisiones puede ayudar a revisar como sesgos predecibles —preferencias,
creencias y emociones— influyen en las acciones que las personas realizan frente a complejas y variadas
soluciones financieras disponibles en el mercado.

De acuerdo con Erta, et al. (2013), existen diversos tipos de sesgos, siendo los mas relevantes en el presente
caso® los siguientes:

* Regla general:® Métodos abreviados, informales e intuitivos para tomar una decisién compleja de manera
simple, como preferir la opcion mas familiar o la mas llamativa, evitar la que resulte ambigua, entre otros,
influyen en las personas llevandolas a optar por una alternativa suboptima con respecto a sus intereses.

Ejemplo: [ a compra de un producto bajo un financiamiento de cuotas pequenas, con una tasa de interés
alta y frecuencia de pago superior a la usual (semanal en lugar de mensual).

83 Lefevrey Chapman (2017).

84 ElIndecopi, en representacion del Peru, participa desde el 2013 en el Comité de Politicas del Consumidor y el Grupo de Trabajo sobre Seguridad de los
Productos de Consumo de la OCDE.

85 Unarevision mas detallada de los distintos tipos de sesgos identificados por la literatura también se encuentra disponible en DellaVigna (2009).

86 También conocida como "heuristica”.
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* Preferenciaporel presente: Sobrevaloraciondela gratificacion o bienestar aobteneren el plazoinmediato,
frente a una decision alternativa que podria ofrecer un horizonte de tiempo mayor. Generalmente, las
personas bajo la influencia de este sesgo carecen de autocontrol y, posteriormente, se arrepienten de las
acciones ejecutadas.

Ejemplos: (i) La compra de un bien costoso en cuotas, sin analizar su costo real y priorizando el beneficio
inmediato que proporcionara; (ii) La realizacion de compras con una tarjeta de crédito a fin de cumplir una
elevada meta de consumo determinada y ganar un bono de un programa de lealtad, para luego pagar dicha
deuda en importes menores a los deseados (pago minimo en lugar del total del mes).

* Dependencia de la referencia y aversion a la pérdida:®” Evaluacion del valor o costo de un bien o servicio
con respecto a un punto de referencia y no de manera auténoma, lo que lleva a subestimar las ganancias y
sobreestimar las pérdidas en relacion con el mismo.

Ejemplos: (i) La eleccion de un producto financiero en base al menor costo relativo que aparenta con
respecto a otros brindados por la misma entidad bancaria, sin considerar posibles menores costos en otras
entidades del sistema; (ii) El pago de determinada suma de prima mensual por un seguro de proteccion de
electrodomeésticos o de tarjetas de crédito, bajo el temor de un desperfecto por sumal o inadecuado uso, o
por la pérdida o robo del plastico, respectivamente.

*De proyeccion: Tendencia a creer que las preferencias y necesidades se mantendran constantes en el
tiempo, y que dificilmente podrian cambiar.

Ejemplos: (i) Realizar el depdsito a plazo fijo de un dinero que no constituye excedente, por un extenso
periodo de tiempo, a fin de lograr una mayor rentabilidad, y bajo la creencia de que no sera necesario para
atender alguna eventualidad futura; (i) Contratar una tarjeta de crédito que demanda un umbral minimo de
consumo mensual para evitar el pago de la membresia, el que resulta considerablemente alto con respecto
alos ingresos de la persona titular, en atencion a los beneficios otorgados por ella.

* Contabilidad mental: Tendencia a clasificar el dinero segun sus usos posibles, adoptando comportamientos
distintos para cada agrupacion, cuando su valor es el mismo e independiente de su fin.

Ejemplo: Mantener ahorros en una cuenta transaccional de cero intereses y, en paralelo, contraer deudas
de altos intereses.

Como se desprende de la revision de estos tipos de sesgos, un analisis conductual implica entender que el
comportamiento de un consumidor siempre puede verse influenciado por uno o varios de ellos, dependiendo
de las circunstancias.® Ademas, el andlisis conductual brinda luces para un disefio regulatorio que enmarque
la informacion relevante de un producto financiero en un contexto mas amplio que el bienestar inmediato o de
corto plazo. En estalinea, Fletcher (2016) propone las "soluciones de divulgacion” (disclosure remedies, eninglés),
intervenciones en las que se exige alos proveedores la entrega de informacion relevante sobre sus productos, lo
que, enla practica, reduce el riesgo de informacion asimétricay engaio a los consumidores, ademas de facilitar la
comprension de sus condiciones asociadas, y su comparacion con otros productos ofrecidos.®

Por otra parte, en la Ultima década, organizaciones multilaterales como la OCDE y el Banco Mundial han
recopilado diversas experiencias de mejora regulatoria en materia de productos financieros, emprendidas a
partir del conocimiento que brinda el analisis econdmico bajo una perspectiva conductual.

87 También conocida como la “teoria prospectiva”.

88 Como el contar con mas informacion que la que puede procesar o gestionar, un exceso de opciones para elegir, o una disponibilidad limitada de tiempo
para la toma de una decision. Ver Fletcher (2016).

89 Posteriormente se analizaran las implicancias de las "soluciones de divulgacion” desde el punto de vista de la educacion financiera.
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Un ejemplo relevante para nuestro analisis lo constituye la reforma regulatoria emprendida por Ghana en
torno a la transparencia y calidad de la informacion sobre productos y servicios financieros divulgada al
publico usuario. La necesidad de dicho cambio resultd evidente luego de experimentos, como visitas en
modo incégnito a entidades financieras, a partir de los cuales se encontrd un bajo nivel de comunicacion a los
clientes acerca de las caracteristicas de una cuenta de ahorros, y de los cargos y penalidades vinculados a los
créditos. Se encontro, ademas, que los propios funcionarios de las entidades bancarias tenian un bajo nivel de
entendimiento acerca de la informacion que brindaban a quienes estuviesen interesados en sus productos.®

Otro ejemplo relevante es el de la Financial Conduct Authority (FCA), entidad promotora de la competencia
efectiva en el sector financiero del Reino Unido. La FCA prob¢ distintas alternativas de notificaciones a los
clientes acerca de cambios en el rendimiento de las cuentas de ahorro, luego de las cuales se encontrd que
aquellos que recibieron una carta informandoles de una reduccion en la tasa de interés fueron mas propensos
amigrar hacia un producto alternativo de mayor rendimiento, que aguellos que no la recibieron. Por el contrario,
quienes fueron notificados acerca del importe que podrian perder o ganar de no elegir o elegir una cuenta
alternativa registraron una mayor propension al cambio. Este ejercicio demostrd que detalles como el fraseo
de una carta de notificacion, asi como el énfasis a uno u otro factor de su contenido podrian alentar cambios
significativos en el comportamiento financiero de las personas.®?

Revision de hechos denunciados

La preferencia por el bienestar o la satisfaccion de necesidades de manera inmediata puede terminar por
comprometer los ingresos futuros. Ese seria el caso de las personas proximas a jubilarse, quienes cuentan con
unfondo de prevision acumulado durante su vida laboral, y asumen el mismo como garantia o parte de pago en
la solicitud de un crédito. Podria ocurrir que, una vez empleados los aportes acumulados para amortizar parte
de la deuda, el saldo de capital del financiamiento aun sea considerable, y las cuotas mensuales de repago
resulten elevadas con respecto alos ingresos mensuales por pension.®

Por su parte, eluso de métodos abreviados y factores sencillos para tomar decisiones de manera simple puede
implicar consecuencias negativas para las finanzas personales. Ese podria ser el caso de una entidad financiera
vinculada a una cadena comercial de venta de electrodomésticos, que ofrezca financiamiento para la compra
de bienes en base a cuotas pequenas, pero con tasas de intereses muy altas —las que podrianimplicar una gran
deuda a pagar, considerando la suma del capital e intereses.®

Resulta interesante notar que, en ocasiones, se elige un financiamiento en cuotas mensuales de bajo importe
afinde no afectar la liquidez presente, y poder emplear los ingresos restantes en otras actividades —enlo que
representa una aplicacion del sesgo de "contabilidad mental”. Dicho esquema, sin embargo, llevaria a que se
pague un monto mucho mayor en intereses hacia el final del crédito cuando la tasa de interés es muy alta.®* De
este modo, la combinacion de un elevado numero de cuotas, montos pequefnos para cada una de ellas, altas
tasasy, ademas, retrasos en los pagos pueden elevar considerablemente el costo de financiarse.

Pese a que la SBS y las entidades del sistema financiero promueven la revision de la Tasa Efectiva Anual (TEA)
o Tasa de Costo Efectiva Anual (TCEA) como elemento de referencia para comparar el costo de diversas
alternativas de crédito, se observa que algunos consumidores emiten un juicio sobre el financiamiento
solicitado a partir del monto total que han venido pagando, o que pagaran en total. En ocasiones, algunos
esquemas de credito son percibidos como “abusivos” por las tasas de intereés que se aplican, debido a que la
suma de las cuotas mensuales pagadas equivale al doble del capital financiado.®

90 Ver OCDE (2017), pp. 159 para mayor detalle. Obsérvese, ademas, que aqui confluyen tanto asuntos conductuales como de educacién financiera.
91 Ver Lefevrey Chapman (2017), pp. 22 para mayor detalle.

92 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Economia Conductual, literal a.

93 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Economia Conductual, literal b.

94 Para un ejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Economia Conductual, literal c.

95 Paraunejemplo de ello, ver Anexo |, subtitulo Economia Conductual, literal d.
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Aungue no representa una practica del sistema financiero, se ha observado una aplicacion del sesgo de
aversion a la pérdida en algunos productos en el sector de seguros — en particular, en los seguros de vida que
incluyen una cuenta de ahorros de largo plazo, asociadas a inversiones en fondos mutuos. Frente a épocas de
perdida, el titular de dicho producto podria optar por retirar los aportes acumulados durante una serie de anos,
aun cuando ello suponga el pago de una comision denominada “valor de rescate”.

Dado los problemas de sesgos de comportamiento que afectan alas personas, queda claro que la forma como
se transmite lainformacion al publico, asi como su contenido, tienen una gran relevancia para las decisiones de
financiamiento e inversion de las personas.®®

Por ello, para determinar si las personas han optado por un producto financiero de forma razonable, es
necesario tomar en consideracion los atributos que estos mas valoran.?” De este modo, no solo se les ofrecerd
una alternativa de solucion a sus necesidades, sino que ésta puede resultar satisfactoria. En ese sentido, las
empresas podrian evaluar la reformulacion de sus estrategias de marketing, publicidad y contacto con sus
clientes, a fin de evitar tomar ventaja de los sesgos conductuales presentes en el publico consumidor.

3.3 Costos de Cambio

Las entidades que forman parte del sistema financiero enfrentan el desafio de mantener la preferencia de sus
usuarios, en un contexto de alta dinamica del mercado. Ello resulta importante si se considera que existe una
relacion positiva entre el tiempo por el cual una entidad retiene a un usuario y su rentabilidad, pues paralograrlo
no necesita de altas inversiones en publicidad — como las que si se realizan para captar nuevos clientes.

En ese sentido, bancos, financieras y otras entidades del sistema tienen como desafio el anticiparse a las
necesidades de sus clientes, de modo que puedan satisfacerlas antes que otra empresa lo haga, con el fin de
limitar su migracion hacia otro proveedor, siendo este marco en el que surgen los "costos de cambio” en este
sector.

Burnham et al. (2003) definen a los costos de cambio como aquellos costos en los que los consumidores
incurren por Unica vez, y gue se encuentran asociados al proceso de migracion del proveedor de un producto
y/o servicio a otro. Estos autores precisan que, si bien estos costos se encuentran asociados al proceso de
migracion, no necesariamente se materializan luego de completada la accidon de migrar — es decir, su efecto
puede ser diferido. Inclusive, se sefiala que no necesariamente se trata de costos econémicos y/o monetarios.

Klemperer (1987), por su parte, identifica la existencia de los siguientes tipos de costos de cambio:
* De transaccion: Aquellos que se manifiestan al momento de abandonar un proveedor por otro.

Ejemplo: Dificultad para cerrar una cuenta de ahorros en una entidad del sistema financiero a fin de trasladar
sus fondos hacia otra.

*De aprendizaje: Aquellos en los que el usuario incurre para adaptarse y sentirse comodo con el uso
de un producto, o para conocer a detalle sus caracteristicas.

Ejemplo: Aprendizaje de los procesos asociados al uso de una tarjeta de credito en una entidad del sistema
financiero (dias de ciclo de facturacion, gestion de reclamos, etc.), desconocimiento acerca de la calidad en
el servicio de una entidad financiera a la que se pretende trasladar un producto.

96 Enun contexto en el que dichos productos resultan complejos, y en el que su entendimiento demanda una inversién de tiempo y esfuerzo, ademas de la
evaluacion de los riesgos e incertidumbre inherente a ellos; la manera en la que, por ejemplo, un crédito es promocionado puede hacer la diferencia entre
la eleccién por una u otra alternativa.

97 Ertaetal (2013).
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* Contractuales o “artificiales”: Aquellos que surgen del compromiso voluntariamente suscrito por el
usuario para preferir a un determinado proveedor a cambio de condiciones que le son beneficiosas.

Ejemplo: Clausulas contractuales de lealtad en las que se ofrecen beneficios actuales comprometiendo
al usuario a preferir los productos de un proveedor por un determinado periodo de tiempo, castigando el
incumplimiento con la pérdida de intereses generados o con el pago de una penalidad.

Ademas de los costos de cambio explicitos antes descritos, existirian costos de cambio implicitos, como la
ventaja informativa con la que una de las partes podria contar respecto de las alternativas existentes para
el producto que se quiere abandonar,®® o el aprendizaje acerca de las caracteristicas del nuevo producto a
adquirir.?®

Rol en el analisis de la toma de decisiones financieras

En el mercado de productos y servicios financieros, los costos de cambio permitirian a las entidades
mantener clientes cautivos, sea a traveés de una transaccion de migracion que les resulte onerosa, o una
clausula contractual que, por ejemplo, condiciona una atractiva tasa de interes para un crédito al hecho de
contratar otros productos y/o servicios con la misma entidad. En ambos casos, el margen de decision de los
consumidores para migrar a otro proveedor se restringe considerablemente.*®

Por otra parte, los costos de cambio tambien podrian limitar la dinamica del mercado para ciertos productos
financieros. De forma particular, las entidades podrian desear que los costos de cambio de transaccién sean
lo suficientemente bajos, de modo que los clientes de sus competidoras puedan migrar hacia ellos; y, ala vez,
preferir que sean altos, de modo que su clientela no la abandone, y que pueda mantener la ventaja informativa
que les da una relacion comercial que permite conocer su comportamiento financiero.°?

Finalmente, autores como Yin y Matthews (2016) apuntan gue los costos de cambio pueden permitirles a las
entidades otorgar financiamiento de formarepetida alos clientes que lograronretener, obteniendo asiingresos
superiores al promedio. Un refinanciamiento de deuda morosa, realizado de forma unilateral por una entidad,
podria constituir un ejemplo de practica similar ala descrita por dichos autores.'* Este refinanciamiento podria
ser ofrecido a los clientes como una manera de normalizar las condiciones de plazo y monto de pago mensual,
la que podrian aceptar sin conocer gue cuentan con otras opciones en el mercado mas convenientes para
liquidar dicho préstamo—como una "compra de deuda" a unamenor tasa de interésy gastos administrativos.'%

Revision de hechos denunciados

La adhesion a condiciones inicialmente beneficiosas para los usuarios implica, en ocasiones, renunciar
parcialmente a potenciales ventajas futuras. Tal es el caso de los pagos anticipados en el marco de un crédito
hipotecario que comprende un subsidio estatal a la cuota inicial.’** Segun las reglas de este producto, todo
pago anticipado es distribuido de forma proporcional entre el monto financiado y el monto que comprende el

98 Eneste caso, las entidades financieras podrian conocer mas alternativas disponibles en el mercado que su cliente; asi como el detalle de sus condiciones
o prestaciones. Dicha asimetria se reduciria con la existencia de plataformas que concentran y permiten comparar caracteristicas de cuentas de ahorro,
préstamos y seguros, como la que la SBS mantiene en su sitio web. Estas herramientas resultan beneficiosas pues permiten identificar entidades
oferentes distintas a las comunmente conocidas por las personas — como financieras o EDPYMEs, frente a los bancos.

99 Klemperer (1995) hace referencia, ademas, al sesgo psicologico bajo el cual las personas tienden a cambiar sus propias preferencias, con el objetivo de
pasar a preferir productos con los cuales ya se encuentran mas familiarizados.

100 Yiny Matthews (2016).

101 Matthews (2013) y Kim, et al. (2003).

102 Notese que la facultad que, segun contrato, la entidad tiene para refinanciar unilateralmente la deuda de un cliente moroso puede constituir un costo de
cambio.

103 Notese, ademas, que los elementos de este caso no se encuentran vinculados exclusivamente a los costos de cambio. También se puede identificar que
el desconocimiento de alternativas mas convenientes en el mercado esté vinculado a la falta de educacion financiera.

104 Es importante notar que este crédito ha sido disefiado para financiar a familias de ingresos bajos en la compra de viviendas terminadas, en construccién
o proyecto, bajo condiciones favorables en materia de plazos, tasas de interés, bonos, etc.
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descuento a la cuotainicial. De esta manera, un abono que tiene como fin reducir el pago de intereses tendria
un efecto contraproducente, pues parte de él es destinado aamortizar lo que, en principio, no se esta obligado

adevo

Por otra parte, se han identificado conductas que representarian costos de cambio transaccionales vy
contractuales, en el marco de los pagos anticipados de deudas contraidas con una entidad que, aunque no se
encuentre dentro del sistema financiero, brinda creditos de consumo de modo similar al que lo hacen bancos

Iver —representando, asf, un costo de cambio contractual.’®

y financieras. El siguiente recuadro las analiza a detalle.

CUANDO REALIZAR UN PAGO ANTICIPADO RESULTA POCO CONVENIENTE

Una empresa privada, que no forma parte del sistema financiero, se especializa en captar ahor-
ros con fines previsionales de unimportante grupo de servidores publicos, asi como en ofrecerles
créditos personales pagaderos mediante cuotas con cargo a su remuneracion mensual.*?®

A diferencia de los ofrecidos por entidades del sistema financiero, los créditos personales brinda-
dos por esta empresa procesan pagos anticipados de la deuda desde las Ultimas cuotas a las mas
recientes, aplicandolos a los componentes capital, comisién administrativa y Seguro de Desgrava-
men.’?” Algunos clientes consideraron que el cobro de la comision y el seguro era irregular, lo que
los motivé a denunciar dicha practica.!® Pese a ello, es posible interpretar que la contratacion del
credito por parte de estas personas resulta del poco analisis de las condiciones contractuales, o de
una necesidad urgente de financiamiento.

Por otra parte, la condicion de pago mediante descuento a la remuneracion que caracteriza a estos
creditos exige que la empresa remita al empleador, periddicamente, un listado con los importes a
descontar a sus clientes para pagar la cuota mensual. Esta operacion debe ser realizada de manera
adelantada, de acuerdo con los procedimientos operativos para el calculo y deposito del sueldo
neto de cada trabajador/a. Ello, sinembargo, no resultaria conveniente para quienes deseen realizar
un pago anticipado total o parcial de su credito en el marco de un proceso de "compra de deuda”
por parte de otra entidad — pues es muy probable que, al hacerlo, una o mas de cuotas estéen en
proceso de cobranza.'®®

Sibien la practica descrita no representa estrictamente un costo de cambio transaccional — pues
eltraslado de deuda a otra entidad finalmente se llega a concretar, sirepresenta un perjuicio para el
cliente, alimplicar el cobro de intereses calculados en base a un periodo de financiamiento poste-
rior ala fecha del pago anticipado.!*°

Finalmente, la practica comercial de ofrecer el refinanciamiento de una deuda, realizada por esta
entidad, podria tomar ventaja de un costo de cambio de aprendizaje, al aprovechar la familiaridad
de la persona titular del credito con el mecanismo de repago del credito. Al mismo tiempo, la baja
comprensiony analisis de los términos contractuales no pondria en evidencia lo inconveniente que
resulta refinanciar, ademas del capital, todos los cargos por comision administrativa y seguro de
desgravamen, pues el nuevo crédito realizard nuevos cobros por estos dos Ultimos conceptos.**!

105 Para un ejemplo de ello, ver Anexo 1, subtitulo Costos de Cambio, literal a.

106 Notese quela condiciénde pago de las cuotas mensuales mediante descuento de laremuneracion va aunada ala obligacion de que, en aquellas ocasiones

en las que el mismo no pueda hacerse efectivo, es obligacion del titular del crédito realizar el abono delimporte de la cuota de forma ordinaria.

107 Ademés, a pesar del pago anticipado de las personas, esta entidad no genera un nuevo cronograma de pagos que refleje el efecto de la reduccion del
capital, por el contrario, se mantiene el cronograma de pagos inicial donde las cuotas incluyen los intereses sobre la base del saldo de deuda inicial del

credito y no el que se obtiene luego del pago anticipado, generando con ello la extension pago del préstamo.
108 Para ejemplos de ello, ver Anexo 1, subtitulo Costos de Cambio, literal b

109 Para
110 Para
111 Para

ejemplos de ello, ver Anexo 1, subtitulo Costos de Cambio, literal c.
ejemplos de ello, ver Anexo 1, subtitulo Costos de Cambio, literal d.
ejemplos de ello, ver Anexo 1, subtitulo Costos de Cambio, literal e.
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Como se ha observado en la revision tedrica y practica, los costos de cambio suelen ser contractuales o
artificiales, comprometiendo a los consumidores a permanecer vinculados a un proveedor de servicios
financieros, en algunos casos por un periodo de tiempo determinado, mientras que en otros se establecen
barreras para que el proceso de cambio de proveedor no les resulte fluido y conveniente.

4. PRINCIPALES INICIATIVAS PUBLICAS Y PRIVADAS EMPRENDIDAS

La revision de las practicas emprendidas por las entidades que forman parte del sistema financiero, a la luz de
los conceptos de educacion financiera, economia conductual, y costos de cambio, ha permitido identificar la
relevancia de la accion conjunta entre autoridades y empresas para elevar el bienestar de las personas en el
uso de los diversos productos y servicios ofrecidos en este mercado.

Enlaprimera parte de esta seccién, describimos las acciones que autoridades y entidades del sector financiero
han realizado o realizan al respecto. En la segunda parte, delineamos los espacios para mejora, a la luz de las
lecciones brindadas por la academia, la experiencia internacional, como del ejercicio de analisis de practicas
emprendido por el Indecopi.

4.1Iniciativas emprendidas

4.1.1Por las autoridades

Superintendencia de Banca, Sequros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS)

Enlineacon sufuncionde velar porlosintereses de las personas usuarias de los productos y servicios ofrecidos
por el sistema financiero, la SBS ha desarrollado distintos programas y actividades para promover la educacion
financiera en el Peru. Los mas destacados son:

* “Inférmate y Compara”: Portal web que compara y difunde informacion de los costos, rendimientos
y precios de los principales productos ofrecidos en el sistema financiero, ademas del de seguros. Al
uniformizar dichos datos segun una misma ubicacion geografica, producto y caracteristicas, se reduce la
asimetria de informacion por el lado de los usuarios, permitiéndoles conocer a otros oferentes del sistema.

* Programas Educativos: Desarrollados para distintos publicos: '
» “Finanzas para Ti": Programa para jovenes, adultos y adultos mayores que capacita gratuitamente a
través de charlas de cultura financiera. Entre los afos 2012 y 2017, 70 mil personas fueron capacitadas.

» “Finanzas en el Cole”: Programa de educacion financiera para docentes, desarrollado a partir de un
marco de cooperacion suscrito con el Ministerio de Educacion en 2006, que ofrece diversas herramientas y
recursos pedagogicos. Entre 2012y 2017, capacitd a mas de 14 mil docentes a nivel nacional.

» Otros: "Minifinanzas”, programa de educacion financiera para nifos que, en 2017, capacitd a mas de 4 400
nifos; "Finanzas en mi Colegio", iniciativa promovida por el Ministerio de Educacion (MINEDU), la SBS, ASBANC,
la Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (APESEG) y la Fundacion Alemana de Cajas de Ahorro parala
Cooperacioén Internacional, que capacitd a 97 docentes de educacion secundaria en laregion Piura; "Programa
de Lectura Universal de Materiales de Educacion Financiera”, que proporciond materiales de educacion
financiera a 24 bibliotecas escolares y municipales de ocho regiones.

112 Ver <http:/www.sbs.gob.pe/educacion-financiera/Aprende-con-nosotros#tab-2012> para mayor detalle.
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Por otra parte, la SBS ha realizado modificaciones al Reglamento de Cuentas Basicas, con el objetivo de
homogenizar las caracteristicas de las cuentas bésica y simplificada de dinero electrénico.’™® La cuenta basica,
creada para promover la inclusion financiera, facilita el ahorro al no irrogar costos, y solo requerir el Documento
Nacional de Identidad para su apertura. De esta manera, se reducen los costos de aprendizaje relacionados alos
requerimientos de nuevas cuentas de ahorro, y se facilita alin mas el traspaso de ahorros de un proveedor a otro.

Asimismo, la SBS modificod el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, con la finalidad de implementar una
regulacion en el sistema financiero que propicie la innovacion de productos y servicios, permitiendo asi una
oferta responsable por parte de los proveedores, y proteja a los usuarios reduciendo el sobreendeudamiento
y evitando robos o fraudes.!'*

Entre las principales modificaciones dispuestas por la SBS se establece que se eliminaran las denominadas
lineas paralelas, aguellas que se facturaban en un mismo estado de cuenta; ahora sera un préstamo adicional
independiente. Se prevé el control para el uso de las tarjetas de crédito electronicas; vy, los consumos por
internet o en el extranjero de modo presencial deberan ser autorizados por el titular. Otra opcidn para el usuario
consistira en solicitar tarjetas de credito sin el nombre del titular, siempre que se emplee una clave secreta.

Tambien se simplificarén los estados de cuenta, de tal manera que se destaque la informacion més relevante:
el monto de la linea de crédito, el periodo de pago, el monto de pago minimo y total. Se implementaran
notificaciones de consumo de manera obligatoria, pudiendo establecer mecanismos para que los usuarios
las configuren (por ejemplo, segun montos minimos). Todos los cambios serdn exigibles con respecto a los
nuevos contratos de tarjetas que se suscriban desde la fecha de entrada en vigor del Reglamento. Cabe indicar
que las entidades financieras pueden aplicar progresivamente estos cambios hasta por un plazo maximo de
360 dias, en funcién a las modificaciones que deberan realizar las empresas en sus sistemas informaticos,
procedimientos internos, entre otros.

Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de Ia Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi)

Ejerciendo su facultad para determinar la existencia de infracciones a los derechos del consumidor, asi como
de establecer sanciones y medidas correctivas en caso resulte necesario, el Indecopi realiza supervisiones
preventivas a proveedores de distintos sectores.

Recientemente, esta institucion ha iniciado acciones de supervision preventiva alas empresas del sistema
financiero, enlinea conlo establecido en su Plan de Supervisiony Fiscalizacion para elafio 2019. La supervision
preventiva busca verificar que las entidades cumplan con la normativa en materia de proteccion al consumidor,
asi como disuadir conductas infractoras por parte de tales proveedores.

Algunas de las conductas en las que la supervision pone énfasis son la atribucion de operaciones no realizadas
porlos consumidores, el cambio de condiciones contractuales sin notificacion previa, la reduccion de intereses
en caso se pague anticipadamente un crédito, la desafiliacion de un producto de la misma forma en la que se
contratd, entre otras. Estas conductas han sido seleccionadas a partir de la frecuencia con la que han sido
reportadas por los usuarios ante el SAC, los ORPS y CPC de la institucion.

Por otra parte, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor (DPC) ha elaborado el
documento “El perfil del consumidor en el Pert urbano: Un enfoque de proteccion”,'*> en el que se revisan los
resultados de la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor, gue evidencian que
el comportamiento de los consumidores peruanos puede resultar diverso, complejo y variable de acuerdo con
sus caracteristicas demograficas, sociales y econémicas.

113 Reglamento de Cuentas Basicas, aprobado mediante Resolucion SBS N° 2891-2018. Ademas, se modifican el Reglamento de Operaciones con Dinero
Electronico y el Reglamento de Canales Complementarios de Atencion al Publico de las Empresas del Sistema Financiero y de las Empresas Emisoras de
Dinero Electronico.

114 Publicado el 27 de noviembre de 2019 en el Diario Oficial El Peruano, mediante la Resolucion SBS N° 5570-2019, que modifica el Reglamento de Tarjetas
de Crédito y Débito (Resolucion SBS N°6523-2013).

115 Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor (2017).
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El estudio evalud el conocimiento, por parte de los consumidores, de sus derechos, asi como su confianza
en las instituciones encargadas de protegerlos, y su percepcién con respecto a los proveedores de distintos
bienesy servicios.!® Entre sus hallazgos se destaca la desconfianza de éstos, asociada ala falta de fiscalizacion
y regulacion por parte del Estado; asi como la identificacion de la poca comprensién de los contratos de
productos financieros como motivo principal por el que éstos son objeto de reclamo.

Al evaluar el criterio de los consumidores en asuntos financieros, se hallé que el 70 % de los encuestados eligio,
entre dos opciones, la tasa de interés que les resultaria mas conveniente en el uso de una tarjeta de crédito;
mientras que, almomento de medir su capacidad para calcular los intereses generados por un préstamo en un
ano, solo el 45 % senalo la alternativa correcta.

Por otra parte, el estudio logra identificar que la actividad de bancos y financieras es considerada por el 28 %
de los encuestados como la "menos respetuosa de los derechos de los consumidores”y, ademas, como la que
deberia ser objeto de monitoreo o investigacion por parte del Estado.*"’

Otro dato relevante es que el 40 % de los encuestados reconoce leer los contratos de productos financieros
(préstamos, tarjetas de crédito y débito, etc.); mientras que, para los productos de seguros, solo el 29 %
sefiald leerlos. En cuanto a su comprension se refiere, el 36 % de quienes leyeron los contratos de seguros los
consideraron como de facil entendimiento; y el 39 % de quienes leyeron los contratos financieros consideraron
estos como de dificil o muy dificil comprension.

Esimportante sefalar que, a partir de los resultados de la Encuesta Nacional Urbana en Materia
de Proteccién al Consumidor, se realizaron importantes cambios en la normativa peruana en la
materia, al crearse el Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor, y formularse
la PoliticaNacional de Proteccion y Defensadel Consumidor—ambos envirtud delo dispuesto
por el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), aprobado por
Ley N° 29571. El Sistema tiene por objeto optimizar las actuaciones del Estado peruano con
respecto a la proteccion y defensa de todos los consumidores; y es liderado por el Indecopi, en
calidad de ente rector y Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor.

Por otra parte, el Codigo establecié la creacion del Consejo Nacional de Proteccion del
Consumidor, espacio que congrega a distintas entidades publicas y organizaciones de la
sociedad civil, con el fin de coordinar acciones con incidencia directa en los consumidores. Para
que dichas actividades estén orientadas hacia objetivos comunes, se elabor¢ el Plan Nacional
de Proteccion de los Consumidores 2017 - 2020.''® | os lineamientos sefalados por estos
documentos son de aplicacion general a todas las relaciones de consumo existentes en el
mercado, incluyendo aquellas generadas en el marco del sistema financiero.

Iniciativas Multisectoriales

En linea con los compromisos asumidos a nivel internacional, el Estado Peruano conforma, en el afio 2014, la
Comision Multisectorial de Inclusién Financiera (CMIF), integrada por el Ministerio de Economiay Finanzas
(MEF), la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), el Ministerio de la Produccion (PRODUCE), el Ministerio de

116 La poblacién caracterizada en el estudio es aquella conformada por las personas mayores de 18 afios residentes en Lima Metropolitana y la ciudad
principal de cada departamento en el que Indecopi cuenta con una sede.

117 Esimportante sefalar que el porcentaje de los encuestados que respaldaron dicha posicion es creciente segun el nivel socioeconémico (NSE). Asi, para
elNSE A, es de 44,5 %, para el NSE B, es de 32,0 %, para el NSE C, es de 31,4 %, parael NSED es de 21,4 %, y para el NSE E, es de 15,8 %.

118 La Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor, y el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017 — 2020, se encuentran
publicados en un documento conjunto, disponible en: < https:/issuu.com/indecopi/docs/politica_-_plan_nacional>.
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Agriculturay Riego (MINAGRI) la SBS, la Superintendencia del Mercado de Valores (SMV), el Banco de la Nacion,
y el MINEDU; cuyo primer encargo fue la elaboracion de la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera
(ENIF), publicada enel 2015.1%

Asimismo, sobre la base de la ENIF se formulo |a Politica Nacional de Inclusién Financiera (PNIF), publicada
enagostode 2019, con el objetivo de remediar el bajo nivel de acceso y uso de servicios financieros mediante la
promocion y ejecucion de acciones coordinadas entre las entidades involucradas del sector publico y privado.

La PNIF contiene cinco objetivos prioritarios!?® que permitiran formular el Plan Estratégico Multisectorial de la
Politica Nacional Inclusion Financiera, que incluira las acciones a cumplir por la entidades del CMIF para cumplir
cada uno de estos objetivos e implementar los lineamientos de politica.

Cabe indicar que en materia de educacion financiera, se desarrollo el Plan Nacional de Educacion Financiera
(PLANEF), adscrito a la ENIF, como un instrumento de politica publica que permitird articular y reforzar
las iniciativas de educacion financiera que se desarrollan en el pais. Este Plan fue presentado en marzo del
2019, y su contenido busca mejorar las competencias y capacidades de las personas, enfocandose en cinco
publicos objetivo: estudiantes de educacion basica y superior, poblaciones vulnerables, microempresarios y
trabajadores dependientes.*? 122

Otro esfuerzo para destacar, realizado por el MIDIS y la SBS de forma conjunta, es el Programa de Educacion
Financiera Intercultural (PEFI), que comprendié la capacitacion de mujeres socias de los comedores populares
con el fin de que mejoren la administracion de sus finanzas, y logren alcanzar metas de desarrollo personal,
familiar y comunitario.'”® Finalmente, el proyecto #PorMiCuenta, emprendido por el Programa Nacional
de Becas y Crédito Educativo (PRONABEC), con el apoyo de la empresa privada, comprendid la difusion de
conocimientos financieros en los beneficiarios del programa Beca 18, de modo que éstos pudiesen administrar
de forma eficiente los recursos que reciben de dicho programa para su manutencion alo largo de su formacion
universitaria.’**

4.1.2 Por las entidades del sistema financiero

Resulta pertinente mencionar también las iniciativas que, de forma voluntaria, las entidades del sistema
financiero y sus gremios representativos han emprendido en los Ultimos afos para mejorar la comunicacion
de las caracteristicas de sus productos y servicios, asi como para fomentar su uso correcto.*?® Algunas de las
mas destacadas son:

* “Sistema de Relaciones con el Consumidor”: Iniciativa promovida por ASBANC cuyo objetivo es que las
personas accedan a informacion relevante, simple y clara que les permita elegir el producto financiero que
mas les convenga. Como parte de ella, emprendieron tres campanas de difusion:

119 La ENIF constituye uninstrumento de politica publica que establece lineamientos y acciones para articular y reforzar las iniciativas de educacion financiera
desarrolladas en el pais. Esta estrategia busca también promover el acceso, coberturza y uso responsable de servicios financieros, adecuados a las
necesidades de los diversos segmentos de la poblacion, segun siete lineas de accion, CMIF (2015).

120 Estos objetivos prioritarios son:

Objetivo Prioritario N°1. Generar una mayor confianza de todos los segmentos de la poblacion en el sistema financiero.

Objetivo Prioritario N° 2. Contar con una oferta de servicios financieros suficiente y adecuada a las necesidades de la poblacion.

Objetivo Prioritario N°3. Mitigar las fricciones en el funcionamiento del mercado.

Objetivo Prioritario N°4. Desarrollar infraestructura de telecomunicaciones y plataformas digitales para incrementar la cobertura de servicios financieros.
Objetivo Prioritario N°5. Fortalecer los mecanismos de articulacion de esfuerzos institucionales.

121 Ver <https:/andina.pe/agencia/noticia-sbs-plan-nacional-educacion-financiera-disminuira-numero-fraudes-746609.aspx> para mayor detalle.

122 Esimportante notar que, desde el 2009, el MINEDU incorpora contenidos de educacion financiera en el Disefio Curricular Nacional, aprobado mediante
Resolucién Ministerial N° 0440-2008-ED, y modificado mediante la Resolucién Ministerial N° 0199-2015-MINEDU. Por otra parte, los contenidos en
materia de proteccion al consumidor incluidos en el

123 Ver <http:/www.sbs.gob.pe/Portals/0/jer/BOLETIN-SEMANAL/2019/BoletinSemanal032019.pdf> para mayor detalle.

124 Ramos y Boyd (2018).

125 En base a informacién reportada por las empresas a la SBS mediante el Cuestionario de Autoevaluacion del Codigo de Buenas Practicas del Sistema
Financiero, disponible en: <http:/www.hablemosmassimple.com/codigo-de-buenas-practicas-del-sistema-financiero/inicio>.
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“Hablemos mas Simple”: Campafia que, desde el 2012, busca difundir informacion facil y simple de
entender sobre los productos y servicios financieros. Uno de sus objetivos fue dar a conocer conceptos
como las Tasas de Costo (TCEA) y Rendimiento (TREA) Efectivo Anual, que ayudan a comparar el costo
de un crédito o larentabilidad de un depdsito, respectivamente. Mediante iconos graficos, las entidades
presentan dicha informacion en sus anuncios de prensa, television, folletos informativos y afiches.

TCEA maxima:
. COMPROMISO
28.00% Monto: S/. 1,000 Condiciones vigentes hasta: 20/10/12 Hablemos
" Plazo: 12 meses més simple
Mayor inf N sobre tasas, U gastos y domas 50 on ol tarifario en nuestras oficinas y pdgina web.

»

X

“Pregunta nomas con Pancho y Panchito”: Campana que busca motivar a los usuarios a preguntar
sobre los diversos productos y servicios ofrecidos por las entidades miembro del gremio.

P

¥

“No hagas tanta luz": Campana para informar sobre las alternativas disponibles para evitar el traslado
de altos montos de dinero en efectivo vy, de esta manera, realizar transacciones rapidas, seguras y a
bajo costo. Las alternativas promovidas son las transferencias interbancarias, cheques no negociables
y tarjetas de débito.

* “ABC del BCP": Iniciativa del Banco de Crédito que, desde hace mas de diez afos, ofrece consejos para
el uso responsable de los productos y servicios ofrecidos por dicha entidad. Ademas, en el marco de su
programa de Responsabilidad Social, impulsa la bancarizacién en jévenes universitarios, brindandoles
informacion basica sobre finanzas personales y beneficios del sistema financiero formal.

* “Tu dinero, tu amigo”: Iniciativa del BBVA Continental y la Fundacion BBVA Continental para promover
el desarrollo de habilidades en el manejo del dinero. Comprende la realizacién de charlas informativas
sobre larelaciéon de las personas con el dinero y los principales servicios y productos que ofrece el sistema
financiero. En el 2018 se realizaron 37 charlas, participando 1 459 personas.

* “Talleres de Educacion Financiera”: Iniciativa de MiBanco, en alianza con la Fundacion Alemana de Cajas
de Ahorro parala Cooperacion Internacional. Comprendio larealizacion de talleres ofrecidos principalmente
amujeres, en contenidos de finanzas familiares, ahorro y buen uso del crédito.

*“Tu Caja te Cuenta”: |niciativa promovida por la FEPCMAC que comprende cursos de capacitacion
gratuitos, segmentados por edad, ofrecidos a traves de un portal de Internet, ademas del enlace con las
cajas municipales a través de redes sociales para la absolucion de consultas.

* Otros: Algunas entidades cuentan con secciones especializadas de educacion financiera en sus sitios web,
como "Interbank Te Ensefa” del banco Interbank, “La Banca Simple” del Banco GNB, "Eddu te Ayuda” del
Banco Falabella, "Educacién Financiera” del Banco de Comercio, "Aprende y Crece" del Banco Azteca, y "El
Consejero Crediscotia” de la Financiera Crediscotia.

Las acciones emprendidas actual o recientemente por las entidades del sistema financiero, asi como por las
autoridades, aportan alareduccion de las fricciones entre proveedores y clientes en el marco de las relaciones
de consumo. Hace falta, sin embargo, discutir y evaluar — si es que aun no se ha hecho — su efectividad, de
modo que puedan ser reformuladas para obtener mejores resultados y mayor impacto.
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5. CONCLUSIONES

* | as controversias que se producen en la relacion de consumo, entre las entidades del sector financiero
y sus clientes, radican en problemas de informacion que pueden ser mitigados. Asi, se revisaron algunas
experiencias realizadas en otros paises, las que resultan especialmente innovadoras en el caso de las
practicas asociadas a la economia del comportamiento. Por ejemplo, las acciones de educacién financiera
deberan enfocarse enlos grupos poblacionales mas vulnerables, expuestos a practicas de comercializacion
que pueden exacerbar los sesgos conductuales y su conducta financiera.

e Al cierre del 2018, el sistema financiero peruano estaba conformado por 54 entidades. Entre ellas, los
bancos, financieras y cajas municipales han logrado consolidarse en los ultimos anos, mientras que el
numero de cajas rurales y EDPYMEs ha ido en descenso.

e Flacceso a productos y servicios financieros en el pais ha registrado notables avances, gracias a soluciones
tecnoldgicas, como ala expansion de canales de atencion, ambas impulsadas por las empresas del sistema.
Asimismo, la inclusion financiera ha hecho posible que mas clientes con menores ingresos, asi como mas
mujeres, se incorporen a la dinamica de este mercado.

*Entre los anos 2014 y 2018, el importe total de créditos de consumo otorgados por las entidades del
sistema financiero se expandio a una tasa promedio anual del 11,6 %, mientras que el segmento de créditos
brindados mediante tarjetas de crédito se expandio al 11,7 % promedio anual. En el mismo periodo, el
numero de deudores de creditos de consumo crecio en promedio un 3,5 % cada ano —siendo la expansion
mas notable registrada en las Cajas Municipales, Cajas Rurales y EDPYMEs.

* L os reclamos interpuestos por los consumidores ante las entidades financieras y el Indecopi han ido en
aumento. En el primero de los casos, se registra una tasa de expansion promedio anual del 14,9 % entre el
2014y 2018; mientras que, en el segundo, la tasa es del 6,2 % promedio anual para el mismo periodo.

| as denuncias recibidas ante los ORPS y las CPC del Indecopi contra entidades del sistema financiero
registraron un crecimiento promedio anual del 3,7 % y 10,6 %, respectivamente, entre los afos 2014 y
2018.

¢ Alaluz del desarrollo de los conceptos de educacién financiera, economia conductual, y costos de cambio,
se han revisado algunos problemas de informacion que emergen en la relacion entre consumidores y
entidades del sistema financiero. Al respecto, se observo que la falta de una apropiada educacion financiera
por parte delos clientes, los sesgos conductuales que éstos presentan, asicomolas barreras para el cambio
de proveedores, pueden explicar ciertos problemas y fricciones manifiestos en estarelacion, y que pueden
derivar en la afectacion del bienestar de las personas.

¢ El analisis de los casos aplicados permite tambien resaltar la necesidad de que tanto el publico consumidor
como las entidades financieras desempefan unrol en ellos. Solo con clientes mejorinformados, y entidades
transparentes y proclives a satisfacer diligentemente sus necesidades, se podran limitar los problemas de
los consumidores con el uso de productos y servicios financieros.

e Finalmente, se identifican acciones positivas emprendidas por las autoridades y entidades del sistema
financiero.
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ANEXOS

Anexo 1:
Estadisticas detalladas de la dindmica reciente del Sistema Financiero Peruano

EVOLUCION DE LA COMPOSICION DE LOS SISTEMAS FINANCIERO Y ASEGURADOR,

2014-2018

N° Tipo de Empresas 2014 2015 2016 2017 2018
1 Banca Multiple 17 17 16 16 16
2 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito 12 12 12 12 12
3 Empresas Financieras 12 11 11 11 11
4 Entidades de Desarrollo de la Pequeria y Micro Empresa 11 12 10 9 9
5 Cajas Rurales de Ahorroy Crédito 9 7 6 6 6

Total 61 59 55 54 54

Nota: Solo se consideran a las Empresas de operaciones multiples, segun clasificacion consignada por la SBS.
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

EVOLUCION DE LA COMPOSICION DE CREDITOS DIRECTOS OTORGADOS
POR EL SISTEMA FINANCIERO, SEGUN TIPO, 2014—- 2018

(millones de Soles)

N° Tipo de Crédito 2014 2015 2016 2017 2018 (‘;%'i:f’_?ggi ':;Btl';?'
1 Corporativos 41,653 53,810 58,423 62,685 71,339 14.4% 22.6%
2 De consumo 43,577 50,654 55,034 59,645 67,695 11.6% 21.4%
Tarjetas de crédito 15,310 19,118 20,669 21,233 23,841 11.7% 7.5%
Resto 28,267 31,536 34,365 38,412 43,854 11.6% 13.9%
3 A medianas empresas 38,135 43,306 44,104 43,696 46,189 4.9% 14.6%
4 Hipotecarios 34,343 38,493 40,178 43,233 47,443 8.4% 15.0%
5 A grandes empresas 36,577 39,860 39,132 39,930 43,977 4.7% 13.9%
Otros ¥ 31,982 32,790 34,800 37,606 39,245 5.2% 12.4%
Total 226,267 258,913 271,671 286,795 315,888 8.7% 100.0%

1/ Incluye créditos a pequefias empresas y a microempresas.
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).
Elaboracién: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.
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Anexo 2:
Estadisticas detalladas de reclamos y denuncias

Reclamos recibidos por las entidades del sistema financiero

RECLAMOS RECIBIDOS POR LAS ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO, 2014—-2018

Banco de Credito 368,455 469,866 484,879 502,867 566,048 11.3%
Banco Continental 234,160 294,463 274,035 417,388 344,559 10.1%
Interbank 108,688 134,460 213,967 286,909 338,135 32.8%
Scotiabank Peru 33,107 168,366 228,699 175,904 193,209 55.4%
Banco Ripley 71,079 78,944 61,783 79,654 102,748 9.6%

Banco Cencosud 57,103 54,259 68,444 100,182 101,542 15.5%
Banco Falabella 102,781 121,792 134,778 139,174 97,047 -1.4%
Banco Pichincha 26,897 31,700 48,113 47,939 44,291 13.3%
Banbif 7,778 11,311 15191 18,833 29,227 39.2%
Otros¥ 38,733 24,054 12,613 12,883 16,196 -19.6%

CMAC Piura 1,592 2,222 2,001 2,582 3,267 19.7%

CMAC Sullana 1,009 1011 2,053 1,985 2,268 22.4%

CMAC Truijillo 2,982 1,385 1,811 1,585 1,801 -11.8%

CMAC Arequipa 1,135 1,333 1,732 1,461 1,454 6.4%

CMAC Huancayo 389 574 1,017 1,259 1,147 31.0%

Otros? 1921 1,692 2,006 1,877 2,115 2.4%
T N N N ™ T

CRAC Los Andes 70.0%

Crediraiz 46 31 86 141 157 35.9%

Otros® -46.0%
mmmm

EDPYME Marcimex 3,426 4,149 3,847 171.3%

GMG Servicios Peru® 1 50 552 4,493 1,900 236.2%

Inversiones La Cruz 373 738 952 1,423 971 27.0%

Otros® 1,249 1,475 56.2%
Francess | ess | sseeo | wean | masse | meass | isew |

Financiera OH 64,640 38,232 39,072 70,527 80,282 5.6%

Crediscotia 15,254 22,871 42,235 60,493 54,249 37.3%

Otros® 2,654 3,925 3,094 3,642 3,758 9.1%

Nota: Con informacion remitida por la SBS a mayo del 2019.

1/ Incluye Banco Azteca, Mi Banco, Banco GNB, Banco de Comercio, entre otros.

2/ Incluye CMAC Tacna, CMAC Cuzco, CMAC Ica, CMAC Lima, entre otros.

3/ Incluye CRAC Sipan, CRAC del Centro, CRAC Prymera, CRAC Incasur, entre otros.

4/ Latasa de variacion promedio anual calculada comprende los reclamos registrados paralos afios 2015y 2018.
5/ Incluye EDPYME Santander, Acceso crediticio, BBVA Consumer Finac, EDPYME Alternativa, entre otros.

6/ Incluye Compartamos Financiera, Financiera Confianza, Financiera Efectiva, Financiera Credinka, entre otros.
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y Asociaciones de Fondos de Pensiones.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.
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Reclamos presentados ante el Indecopi

RECLAMOS PRESENTADOS ANTE EL SAC—-INDECOPI RELATIVOS A SERVICIOS BANCARIOS Y
FINANCIEROS, SEGUN TIPO DE PRODUCTO MATERIA DE RECLAMO
(Porcentaje del total de reclamos presentados)

18.9%
28.9% 28.7% 24.0%

2.3%

/_—1 1%
2.5%

1.8% 2.2% 2.7%
2.0%

2014 2015 2016
@ Tarjeta de crédito Créditode consumo 1/ @ Tarjeta de débito
@ Cuentade ahorros 2/ Crédito hipotecario Otros 3/

1/ También denominado "depdsitos de ahorros".

2/ Comprende reclamos relativos al uso de los cajeros automaticos, cuentas corrientes, depodsitos a plazo, depodsitos CTS,
arrendamientos financieros, reporte a centrales de riesgo, etc.

Fuente: Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Economicos del Indecopi.

Denuncias presentadas ante el Indecopi

DENUNCIAS INICIADAS ANTE LOS ORPS Y CPC DEL INDECOPI A NIVEL NACIONAL, RELATIVAS A EMPRESAS
DEL SISTEMA FINANCIERO, SEGUN PRINCIPALES PRODUCTOS MATERIA DE DENUNCIA, 2015 - 2018

Tarjetade Crédito Cuentade Ahorros
1201
3,883 3,772
929
2,833 3107 L
220 276
I 514  ,4;, 583 I I 101 69
12015 2016 2017 2018 T 2015 2016 2017 2018 | | 2015 2016 2017 2018 ; 2015 2016 2017 2018 |
ORPS CPC ORPS ‘ CPC
Préstamo Personal Crédito de Consumo
858 519
754 415 450 463
s1a 570 ats 500 333 341
244 229
245
134
12015 2016 2017 2018 7;7 2015 2016 2017 2018 | 12015 2016 2017 2018 7;7 2015 2016 2017 2018 |
ORPS ‘ CPC ' ' ORPS ‘ CPC
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Crédito Hipotecario

229 249

115 123 0 144 123

I I 3 i

/2015 2016 2017 2018 ! 2015 2016 2017 2018 .
‘ ORPS CPC

Fuentes: Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos, Comisiones de Proteccién al Consumidor y Gerencia de Oficinas
Regionales del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.

Anexo 3:
Resoluciones y Expedientes analizados para este Documento, segun tema

A continuacion, listamos las Resoluciones y Expedientes analizados por los autores para brindar ejemplos
aplicados del marco tedrico descrito a lo largo del documento. Como se puede apreciar, la mayoria de los
casos provienen de departamentos distintos a Lima, en evidencia del dinamismo de los productos y servicios
financieros y de seguros fuera de la capital de la Republica.

Educacion Financiera

Resolucion N° 780-2017/PSO-INDECOPI-CUS.
Resolucion N°0045-2018/INDECOPI-PIU, posteriormente revisada en segunda instancia.
Resolucion N°1907-2015/CC1.
Resoluciéon N°124-2017/PSO-INDECOPI-CHT.
Resolucion N°595-2018/CPC-INDECOPI-LAL.
Resolucion N° 97-2018/CPC-INDECOPI-ICA (primera instancia), y N° 2040-2017/SPC-INDECOPI
(segunda instancia).
Resolucion N°0293-2018/SPC-INDECORPI.
Resoluciones N° 1403-2017/CC1 y 301-2017/PSO-INDECOPI-CUS. Resolucion N° 144-2018/PS0-
INDECOPI-CHT (primera instancia) y N° 0060-2018/CPC-INDECOPI-CHT (segunda instancia).
i. Resolucion N° 649-2017/CC1 (primera instancia) y N° 1570-2018/CC1 (segunda instancia).
Resoluciones N° 283-2017/PSO-INDECOPI-CHT, 890-2018/CPC-INDECOPI-LAL y 334-2018/CPC-
INDECOPI-JUN.
Resolucion N° 666-2018/CPC-INDECOPI-PIU.
k. Resolucion N°68-2018/PSO-INDECOPI-CUS
. Resoluciones N° 70-2018/PSO-INDECOPI-TAC, 97-2018/CPC-INDECOPI-ICA, 220-2017/CPC-
INDECOPI-AQP, 223-2017/PS0O-INDECOPI-CHT y 87-2018/PS0O-INDECOPI-CAJ.
. Resoluciones N° 748-2017/PSO-INDECOPI-JUN, 303-2018/PSO-INDECOPI-PIU, y 367-2018/CPC-
INDECOPI-PIU.
Resoluciones N°2351-2017/CC1y 264-2018/PSO-INDECOPI-TAC.
Resolucion N° 350-2018/CPC-INDECOPI-LOR.
Resolucion N°033-2018-PSO-INDECOPI-CUS.
Resolucion N°025-2018/PSO-INDECOPI-CHT.
Resolucion N° 264-2018/PS0O-INDECOPI-TAC.
Resolucion N°0379-2018/CPC-INDECOPI-CUS.
Resoluciones N°2422-2017/SPC-INDECOPIy 3230-2017/SPC-INDECOPI.
Expedientes N° 161-2018/PSO-INDECOPI-CHT, 239-2018/PSO-INDECOPI-CHT, 598-2018/PS0-
INDECOPI-PIU, 628-2018/PSO-INDECOPI-PIU, y 787-2018/PSO-INDECOPI-PIU.
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Economia Conductual

Resoluciones N° 518-2016/INDECOPI-CAJy 220-2018/PS0O-INDECOPI-CHT.
Resolucion N° 312-2018/PS0O-INDECOPI-CUS.

Resoluciones N° 82-2018/PS0O-INDECOPI-CUS y 815-2018/PSO-INDECOPI-PIU.
Resolucion N° 350-2018/CPC-INDECOPI-LOR.

an oo

Costos de Cambio

a. Resolucion N°598-2018/PS0-INDECOPI-CUS.

b. Resoluciones N° 75-2015/PS0O-INDECOPI-PUN, 1139-2017/PSO-INDECOPI-PIU, 417-2017/CPC-
INDECOPI-PIU, 416-2017/CPC-INDECOPI-PIU, 901-2017/PSO-INDECOPI-JUN, 0145-2018-CPC-
INDECOPI-CAJ, 22-2018/CPC-INDECOPI-SAMy 1289-2018/SPC-INDECOPI.

¢. Resoluciones N° 278-2017/PSO-INDECOPI-CAJ, 517-2015/CPC-INDECOPI-JUN, 092-2018/PS0-
INDECOPI-CAJ, 006-2018/PSO-INDECOPI-JUN, 1042-2013/PS2, 1974-2017/SPC-INDECOPI, vy
0129-2017/INDECOPI-SAM.

d. Resoluciones N° 1819-2017/SPC-INDECOPI, 525-2016/CPC-INDECOPI-CAJ, 298-2018/CPC-
INDECOPI-JUN, 1889-2017/SPC-INDECOPI, 364-2018/INDECOPI-JUN, y97-2018/CPC-INDECOPI-
SAM.

e. Resoluciones N°50-2017/PSO-INDECOPI-CHT y 320-2017/PSO-INDECOPI-LOR.
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