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INFORMACION ADICIONAL DIRIGIDA A CLIENTES Y USUARIOS

PROCEDIMIENTO PARA LA CANCELACION ANTICIPADA DE CUENTAS DE CREDITOS

(PRE PAGO TOTAL)

Cliente 1. Comunica su deseo de cancelar anticipadamente su crédito.
2. Informa al Cliente el importe para cancelar el crédito.
NOTA: En forma adicional se deberd comunicar al Asesor de
Negocios/Auxiliar de Créditos o Administrador, la voluntad de cancelacion
Auxiliar de del crédito para los fines pertinentes.

Operaciones

3. Procede a cancelar el crédito, para lo cual recibe y verifica el efectivo,
procesa la operacion y entrega al Cliente la boleta de cancelacion.

Fin

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR PAGOS ANTICIPADOS (PRE PAGO PARCIAL)

Cliente

1. Solicita informes para realizar el pre pago de su crédito al Asesor de
Negocios o Auxiliar de Créditos, segin corresponda.

NOTA:

v La solicitud de prepago debera ser realizado por el titular del crédito,
previa presentacion de su documento de identidad.

v' Las operaciones de pre pago podran ser atendidas en cualquier
Agencia de la Caja.

v' Para la atencion de un pre pago no es necesario ninguna autorizacion.

v' En el caso que el cliente requiera mayor informacién sobre el pre pago,
se le derivara con el Asesor de Negocios o con el Administrador.

Asesor de

Negocios o

Auxiliar de
Créditos

2. Evalula si el crédito indicado cumple con las siguientes condiciones:
o El crédito vigente NO debe tener cuotas vencidas.
e El saldo de interés a la fecha no debe ser negativo.
¢ Que el monto de pago sea mayor a la cuota no vencida. Si el pago es
mayor al importe de la cuota, se realizara la operacion de pre pago.

3. Orienta al Cliente sobre las modalidades de pre pago:
¢ Primera Modalidad: Se mantiene el monto de la cuota, reduciéndose el
plazo.
¢ Segunda Modalidad: Se mantiene el plazo, disminuyendo el monto de
la cuota.

4. Solicita al Cliente realizar la operacion el pre pago del crédito en cualquiera
de las ventanillas de La Caja.

Auxiliar de
Operaciones

5. Atiende la solicitud del Cliente, a quien solicita sus datos o cronograma de
pagos y procede a registrar en el sistema informatico el monto a pagar, asi
como la modalidad de variacién del Plan de Pagos, segun las indicaciones
realizadas por el Asesor de Negocios o Auxiliar de Créditos.

6. Realiza la cobranza de pre pago y genera el nuevo Plan de Pagos.

7. Imprime los siguientes documentos, debiendo entregar al Cliente una copia
debidamente firmada y sellada:
e Boleta de Pago: 02 copias.
e Hoja Resumen: 02 copias.
¢ Plan de pagos: 02 copias.
Las copias de los dos ultimos documentos deben ser archivados en el
expediente de créditos (Asesor de Negocios), si fuera el caso.
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NOTA: De producirse una operacion de Pre Pago en otra agencia (diferente
a la agencia origen), la nueva hoja resumen y el nuevo plan de pagos
deberan ser archivados en la bolsa de operaciones del Auxiliar de
Operaciones que corresponda y debera remitirse tal informacién en forma
escaneada el mismo dia de producirse tal hecho al Asesor de Negocios de
la agencia que corresponda para su archivo respectivo en el expediente de
créditos, bajo responsabilidad.

Fin.

PROCEDIMIENTO PARA EL CIERRE DE CUENTAS

1. Presenta su DNI en ventanilla y solicita la cancelacion de cuenta, tomando
en consideracion lo siguiente:
Tipo de Requisitos a presentar
Cuenta
e Documento de identidad del titular o titulares,
representantes y/o apoderados de la cuenta.

Cliente Ahorro e En el caso de las cuentas con Ordenes de Pago, se
debe devolver las 6rdenes de pago en blanco o
declaracion jurada de pérdida.

Deposito a e Documento de identidad del titular o titulares,
plazo representantes y/o apoderados de la cuenta.
o Documento de identidad del titular.
CTS "
e Carta de cese, emitida por el empleador.
2. Verifica la identidad del (de los) titular(es), representante(s) o apoderado(s)
de la cuenta a cancelar.
3. Procede a registrar la operacién en el sistema, emite la boleta de
cancelacién y solicita la consignacion de la firma al (a los) titular(es),
Auxiliar de representante(s) o apoderado(s).
Operaciones
4. Entrega al titular, representante o apoderado de la cuenta el efectivo y la

boleta de operacion.

Fin.
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CONSECUENCIAS EN CASO DE INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE LAS OBLIGACIONES

a. CLASIFICACION DEL DEUDOR, SEGUN LOS DIAS DE MORA.
Estos deudores deberan clasificarse conforme a los siguientes criterios:

DIAS DE ATRASO SEGUN TIPO DE
CATEGORIA _____ GRENY
Minorista — . .
Hipotecarios
Consumo
Normal (0) 0 — 8 dias 0 - 30dias
Con
Problemas . .
Potenciales 9 — 30 dias 31 - 60 dias
1)
Deficiente (2) 31 - 60 dias 61 — 120 dias
Dudoso (3) 61 — 120 dias 121 — 365 dias
Pérdida (4) Mas de 120 dias Mas de 365 dias

b. Caja Huancayo basada en sus estrategias de recuperacion realizara llamadas y emitira
notificaciones a los domicilios de los intervinientes del crédito: Titular, Cényuge, Fiadores y/o
Representantes.

EFECTOS DEL REFINANCIAMIENTO DE LA DEUDA

« Lacalificacién que se asignara a un Cliente en dicha situacion es la que corresponda de acuerdo
al Reglamento de Evaluacion y Calificacién de Deudores y Exigencia de Provisiones vigente al
momento de efectuarse la operacion.

¢ La calificacién asignada podra variar a una categoria de menor o mayor riesgo dependiendo del
grado de cumplimiento de las obligaciones del Cliente y de su capacidad de pago, lo que sera
evaluado periédicamente por Caja Huancayo, segun Reglamento de Evaluacion y Calificacion
de Deudores y Exigencia de Provisiones.

« De haberse otorgado periodos de gracia, la periodicidad se computara desde el término de los
mismos para el tema de evaluacion de la calificacion del Cliente, conforme a lo antes indicado.

PROCEDIMIENTO PARA LA DESAFILIACION DEL SEGURO

Cliente 1. Solicita en ventanilla la desafiliacion del seguro.

2. Registra la solicitud de desafiliacién a requerimiento del Cliente, imprime la
constancia y solicita al Cliente la consignacion de su firma, huella digital y
namero de Documento de Identidad.

NOTA:

e Las desafiliaciones voluntarias se realizaran en un periodo de treinta (30)
dias calendarios de presentada la solicitud a La Caja.

¢ Las desafiliaciones también se produciran en forma automética producidas
por las cuotas impagas de los Clientes teniendo en consideracion el plazo
establecido por la SBS.

Aucxiliar de
Operaciones

Fin

PROCEDIMIENTO PARA RECUPERAR MONTOS PAGADOS EN EXCESO

1. Solicita al Auxiliar de Operaciones o Asistente de Operaciones informacion

Cliente
sobre el monto pagado en exceso.

Asistente de 2. Solicita la identificaciéon al Cliente.
Operaciones
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0
Aucxiliar de
Operaciones

3. Verifica en el sistema si el Cliente tiene cuentas de ahorros aperturadas bajo
la descripcion de:

Por sobrante de remate de prendas.

Por sobrante de cancelacion de créditos con garantias autoliquidables.

Por sobrantes de retencion ordenadas por érganos externos.

Por devolucion de descuentos de créditos por convenio.

. Brinda informacién sobre el saldo que mantiene en su cuenta de ahorros.

Auxiliar de
Operaciones

gl

. Entrega al Cliente el disponible, en caso este lo requiera o autorice,
cumpliendo lo establecido en los procedimientos MPR-004-AHO RETIROS o
MPR-005-AHO CANCELACION DE CUENTAS, segun corresponda.

Fin.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DE LA CONSTANCIA DE CREDITOS
(CONSTANCIA DE NO ADEUDO O CONSTANCIA DE ESTAR AL DIA)

Cliente

1. Solicita la Constancia de Créditos (Constancia de no Adeudo o Constancia
de estar al dia).

NOTA: La constancia de crédito (Constancia de no Adeudo o Constancia de
estar al dia) podré ser solicitada en cualquier Agencia de La Caja.

Asistente de
Operaciones

2. Atiende la solicitud del Cliente de adquirir la Constancia de Créditos
(Constancia de no Adeudo o Constancia de Estar al Dia) y le informa lo
siguiente:

« En caso de ser un tercero, quien solicite la constancia de créditos, debera
presentar una Carta de autorizacién simple firmada por el titular del crédito
adjuntando copia del DNI del titular, para la constatacion de la firma que
figura en dicha carta.

o La entrega de la constancia de créditos, sera entregada sin costo la
primera vez, en caso el Cliente requiera nuevamente dicha constancia, se
le cobrara, segun el tarifario vigente.

NOTA: La constancia de crédito (Constancia de no Adeudo o Constancia de
estar al dia) podra ser atendida en cualquier Agencia de La Caja.

3. Imprime la Constancia de Créditos, por duplicado y lo distribuye de la
siguiente manera:
« Primer Juego, es entregado al titular del crédito o persona designada por
este.
« Segundo Juego, seréd archivado como cargo, el mismo que debe estar
debidamente firmado por el titular del crédito o persona designada para su
recojo.

Fin.

PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DE INFORMACION PERIODICA A LOS CLIENTES

DE PRODUCTOS ACTIVOS Y PASIVOS

Cliente

En caso de productos pasivos:
1. Solicita el envio de su extracto de cuenta indicando la periodicidad de su
entrega.

Continua actividad 03

En caso Productos Activos:

2. Solicita, en caso lo requiera, la remision de la informacion relacionada a los
pagos de cuotas efectuados y aquellos que se encuentran pendientes
conforme al cronograma de pagos.

Asistente de
Operaciones

3. Indica al Cliente que elija la forma en que La Caja le remitira la informacion
solicitada (medio fisico o electrénico) y le comunica el importe de la comision
a pagar (segun tarifario vigente), por la remision de la misma.

NOTA:

Para Productos Pasivos: Si el Cliente elige la forma de remision mensual por
medio fisico, la comisién sera descontada a través del débito automético de
su cuenta de ahorros.

4. Registra en el formato establecido para tal fin, las condiciones para el envio
de la informacion requerida y solicita al Cliente la consignacion de su firma
en sefial de conformidad.
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Asistente de
Operaciones

5. Archiva el formato debidamente firmado por el Cliente.

Fin

PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DE INFORMACION PERIODICA A LOS CLIENTES

DE PRODUCTOS PASIVOS

Cliente

6. Solicita el envio de su extracto de cuenta indicando la periodicidad de su
entrega.

Asistente de
Operaciones

7. Indica al Cliente que elija la forma en que La Caja le remitira la informacién
solicitada (medio fisico o electronico) y le comunica el importe de la comisién
a pagar (segun tarifario vigente), por la remision de la misma.

NOTA: Si el Cliente elige la forma de remision mensual por medio fisico, la
comisién serd descontada a través del débito automatico de su cuenta de
ahorros.

8. Registra en el formato establecido para tal fin, las condiciones para el envio
de la informacién requerida y solicita al Cliente la consignacion de su firma
en sefial de conformidad.

9. Archiva el formato debidamente firmado por el Cliente.

Fin

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES DE CONSTANCIA DE
DEPOSITOS DE PERSONAS FALLECIDAS A TRAVES DEL APLICATIVO INFORMATICO

DE LA SBS

1. Solicita(n) ante la SBS la constancia de depdsitos en el sistema financiero
del titular fallecido, adjuntando la siguiente documentacion:

a. Copia simple del Documento Nacional de Identidad (DNI) en caso de

persona natural y copia simple de la vigencia de poderes en caso de

Heredero(s) persona juridica.
b. Copia certificada del acta de defuncion del titular fallecido.
c. Documento oficial que acredite la calidad de heredero del solicitante, tales
como: Declaratoria de herederos o testamento inscrito en SUNARP u
otros que determine la SBS.
2. Envia a través del “Aplicativo Informatico para Atender las Solicitudes de
SBS Constancias de Depésitos” (en adelante Aplicativo Informatico) a las

empresas del sistema financiero el requerimiento de informacién para que
reporten la existencia de depésitos del titular fallecido.

Colaborador
designado del
Dpto. de
Atencion al
Usuario y
Operaciones

3. Revisa en forma diaria la bandeja del Aplicativo Informatico y atiende
dicha(s) solicitud(es) en un plazo méximo de 03 dias habiles (computados
desde la fecha y hora en que dicho requerimiento ingresé a la bandeja del
aplicativo) realizando las siguientes acciones:

e Revisa en el sistema VITALIS si el titular fallecido es cliente de la Caja y
mantiene depdsitos vigentes.

¢ Registra en el Aplicativo informético el resultado de su busqueda: si existe
0 no depdsitos de titularidad Unica, solidaria 0 mancomunada del titular
fallecido.

NOTA: En caso que los depoésitos tengan calidad de mancomunada la
informacion solicitada solo debera referirse al titular fallecido.
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PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION Y ENVIO DE LA INFORMACION (ESTADO DE

CUENTA DE CREDITOS)

Auxiliar de
Operaciones

1.

DE LA AFILIACION

a. Sila afiliacién es durante el proceso de desembolso

Realiza el procedimiento MPR-010-CRE Desembolso de Créditos, en lo
correspondiente a la generacién e impresién de la boleta de desembolso y
procede a consultar al cliente si desea afiliarse para el envio de la
informacion (entrega del estado de cuenta).

Si el cliente indica que No desea afiliarse

2.

Fin

Elige a través del sistema la opcion No y continda con el proceso de
desembolso.

Si el cliente indica que Si desea afiliarse

Continua la actividad 4

Cliente

b. Si la afiliacién no es durante el proceso de desembolso
Solicita al Auxiliar de Operaciones la afiliacion para el envio de la informacion
(entrega del estado de cuenta).

Auxiliar de
Operaciones

Recibe del Cliente la solicitud verbal de afiliacion para el envio de la
informacion (entrega del estado de cuenta) y realiza las siguientes
actividades:

¢ Ingresa al sistema informético a fin de realizar la afiliacion respectiva.
Ubica al cliente solicitante.

Selecciona el (los) crédito (s) para el envio de la informacion (entrega del
estado de cuenta).

Selecciona el tipo de envio (por medio fisico o electrénico).

Relaciona la cuenta de ahorros en la que se realizara el débito automatico
o0 registra el correo electrénico, segun sea el caso.

NOTA:

v’ Se debera informar al Cliente en el marco del principio de transparencia
de la informacién, en forma previa, que el envio de la informacion (entrega
del estado de cuenta) por medio fisico, esta sujeto al cobro de comision,
segun tarifario vigente.

v Si el Cliente opta por el envio de la informacion (entrega del estado de
cuenta) por medio fisico, se debera tener en cuenta e informar al mismo
lo siguiente:

» Si el Cliente no tiene cuenta de ahorros, se le deberd solicitar
previamente abrir una cuenta de ahorros.

» Solo permitira relacionar a cuentas de ahorros individuales y conjuntas
solidarias.

> Soblo se podra afiliar a cuentas de ahorros en moneda nacional.

> Este medio de envio estara sujeto al cobro de la comision establecida
en el tarifario vigente.

v Si el cliente opta por el envio de la informacién (entrega del estado de
cuenta) por medio electrénico, se debera tener en cuenta el informar al
mismo lo siguiente:

» Este medio de envio no esta sujeto al cobro de comision.
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» El sistema procesara de forma mensual (el tercer dia de cada mes), el
envio de la informacion (entrega del estado de cuenta) al Cliente,
teniendo en cuenta para tal fin el correo electrénico registrado al
momento de la afiliacion.

5. Imprime la Solicitud de Envio de Estado de Cuenta y solicita al Cliente la
consignacion de su firma y huella digital.

Al cierre de operaciones )
6. Realiza el procedimiento MPR-006-AOP ARCHIVO, REVISION, CONTROL,
PROTECCION Y CUSTODIA DE LAS BOLETAS DE OPERACION.

Fin

Asistente de
Operaciones

DEL_PROCESO DE ENVIO DE LA INFORMACION (SOLO PARA
AQUELLOS QUE OPTARON POR MEDIO FiSICO)

7. Procesa durante los primeros 3 dias habiles de cada mes el listado de los
Clientes a enviar la informacién (estado de cuenta) por medio fisico.

NOTA:

v El sistema realizara en forma automatica el descuento de todos los
clientes afiliados y que cuenten con saldo en su cuenta de ahorro (previo
proceso realizado por el Asistente de Operaciones)

v No existir4 descuento parcial.

v El proceso de débito automatico no afectara caja.

8. Imprime la lista de los Clientes que fueron debitados de sus cuentas de
ahorros para el envio de la informacion fisica; imprime los estados de cuenta
respectivos y realiza el sellado de los sobres asegurando la confidencialidad
de su contenido.

Asistente de
Operaciones

NOTA: El comunicado se realizara en la direccion indicada por el Cliente en
el momento de la afiliacion.

9. Entrega al tercer dia de cada mes (como plazo méaximo), los sobres al
personal designado por el Asistente de Operaciones o Courier para su
respectiva distribucion y solicita al término el cargo de dicha entrega.

NOTA:

v La entrega de los sobres a los Clientes debera realizarse en un plazo
méaximo de 2 dias.

v En caso de que no se haya ubicado en el domicilio del Cliente persona
que recepcione el sobre, se debera proceder a dejar el mismo bajo puerta,
debiendo sefalar en el cargo tal hecho y se debera consignar en forma
adicional la descripcion de la vivienda del Cliente, nUmero de suministro y
otro dato que asegure la entrega en la direccion correcta del Cliente.

10.Archiva el cargo de la entrega de la informacion de manera cronolégica y
comunica a su jefe inmediato los resultados del mismo.

Fin
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PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO, MODIFICACION, SUSTITUCION O REVOCACION
DE REPRESENTANTES DE CUENTAS DE AHORRO DE PERSONAS JURIDICAS.

Auxiliar de
Operaciones

DEL REGISTRO DE REPRESENTANTES

1. Informa al Cliente o Usuario los requisitos a presentar para la apertura de la
cuenta de ahorros.

NOTA: Los requisitos se encuentran publicados en portal web, seccion
productos de ahorros.

2. Entrega al Auxiliar de Operaciones los requisitos solicitados para la apertura

Cliente de la cuenta de ahorros.
3. Recibe del cliente los requisitos solicitados y procede con la apertura de la
Auxiliar de cuenta de ahorros, previa verificacion de los representantes facultados para

Operaciones

el movimiento de cuentas.

Fin

Asistente de
Operaciones
0
Auxiliar de
Operaciones

DE LA MODIFICACION, SUSTITUCION O REVOCACION DE

REPRESENTANTES

1. Solicita al Cliente los requisitos que sustentan el cambio del (de los)
representante(s) facultado(s) para el manejo de cuentas y el pago de la
comisién respectiva, de ser el caso.

NOTA: Los requisitos a presentar para el cambio de representante(s) son:
v’ Certificado de vigencia de poder, y
v’ Copia del documento de identidad del (de los) nuevo(s) representante(s).

Cliente

2. Entrega al Asistente de Operaciones o Auxiliar de Operaciones los requisitos
solicitados para el cambio del (de los) representante(s).

Asistente de
Operaciones

3. Realiza los cambios solicitados por el Cliente en el sistema informatico,
previa verificacion de la documentacién sustentatoria.

Fin

PROCEDIMIENTO PARA EL BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE CUENTAS DE AHORRO POR

MANDATO DEL TITULAR

Cliente

EN FORMA PRESENCIAL
1. Solicita al Asistente de Operaciones o Administrador el bloqueo/desbloqueo
de su cuenta de ahorros.

Administrador
0]
Asistente de
Operaciones

2. Solicita al Cliente la presentacién de su documento de identidad o en caso
de pérdida o robo, el pago de la Comision para acceder a la Consulta
RENIEC a fin de identificarlo fehacientemente.

3. Ubica la(s) cuenta(s) en el sistema informético en funciéon a los datos
proporcionados y procede a bloquear/desbloquear, consignando los datos
respectivos.

Fin

Recepcionista
de Call Center

VIA CALL CENTER

4. Recibe la llamada del Cliente previa activacion del sistema de grabacion y
le solicita su nombre completo y/o documento de identidad para ubicarlo en
el sistema informatico.
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5.

Realiza algunas preguntas claves, a fin de identificarlo fehacientemente.

Recepcionista
de Call Center

Si _las preguntas formuladas al Cliente no _han sido respondidas en forma

satisfactoria

6.

Comunica al Cliente que no procedera el bloqueo de la cuenta por este
medio.

Si_las preguntas formuladas al cliente han sido respondidas en forma

satisfactoria

7. Realiza el bloqueo de la(s) cuenta(s) indicada(s) en el sistema informatico
registrando los datos respectivos.

8. Informa al Cliente que el desbloqueo se puede realizar en cualquier oficina

Fin

de La Caja de manera personal con la presentacion de su documento de
identidad. Posterior a ello, culmina la grabacién de la conversacion.




