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RESUMEN

En nuestra actualidad hablar de las tarjetas crédito como medio de
pago ya es algo muy comun entre los habitantes de la ciudad de Cumana
debido a que es un medio muy utilizado por la sociedad para realizar
cualquier transaccion ya sea por la compra de algun producto/servicio. Pero
al mismo tiempo resulta contradictorio que existan establecimientos
comerciales en nuestra ciudad que se rehusen aceptar las tarjetas de crédito
como medio de pago por la prestacion de algun servicio/compra. De alli
nuestro trabajo de investigacion para tratar de analizar la aceptacion de las
tarjetas de créditos como medio de pago en el comercio de cumana. Para
ello se realizo una investigacion de campo y documental, a nivel descriptivo y
se utilizé una muestra de 50 comerciantes a quienes se les aplic6 un
cuestionario. Los resultados demuestran que los factores que influyen en la
gran mayoria de los comerciantes a rechazar el pago con las tarjetas de
créditos es el desconocimiento del sistema de pago con la tarjeta, puesto que
dicen y se basan en que ellos ya estan acostumbrados al pago en efectivo y
qgue los porcentajes plor cada venta son muy altos resultando segin una
perdida, dejando de lado los grandes beneficios que da el pago con tarjeta
de crédito. Dentro de ellos la gran seguridad que esta da tanto para los
comerciantes como para todos los clientes.

Palabras Claves: tarjeta de crédito, clientes, comerciantes, pago,
aceptacion.
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INTRODUCCION

Durante la época primitiva cuando el hombre no contaba con un
determinado bien para satisfacer sus necesidades recurria al trueque un
cambio de valor real por otro de la misma naturaleza. Dicha transaccion se
mantiene hasta que se invento una medida comun de valores (la moneda)
que posibilito el cambio en un valor real por uno representativo, dando

origen de esta suerte a la compraventa.

Fue una etapa mas avanzada del desarrollo de la actividad mercantil
cuando se empezé a emplear documentos representativos por otro del
mismo caracter. Desde comienzos del siglo XX se generaliz6 en el mundo
occidental el uso de cheques en lugar del dinero para solucionar obligaciones
pecuniarias. La letra de cambio precede a las demas titulos de créditos.

A pesar de que en nuestros dias el empleo del cheque, de la letra de
cambio y del pagare sigue siendo una practica regular en el comercio para
satisfacer necesidades de pago y de créditos, respectivamente, ha surgido,
desde unas cinco décadas a esta parte, una forma de crédito diferente: las

tarjetas de créditos, cuya utilizacion resulta cada vez mas masiva.

A principios del siglo xx se empieza a entender como insuficientes los
medios de pago antes mencionados, debido al aumento de las transacciones
econOmicas internacionales, y debido a la dificultad y peligro de llevar
grandes cantidades de dinero en metalico. Todas estas dificultades, unidas al
crecimiento progresivo de la red internacional de telecomunicaciones,
telefonicas y similares, llevaron a la creacion de la tarjeta de crédito
concretandose en el Chase Manhattan Bank, al principio como tarjeta

corporativa, llamada Charga-Plate, y no era como las tarjetas actuales ni en



forma ni en uso, ya que se entregaba a clientes habituales de ciertos

comercios.

A mediados de los afios cincuenta, se llega a la forma de tarjeta de
plastico troquelada que conocemos en la actualidad. Evidentemente, la

historia pormenorizada de las

Tarjetas de créditos que empez6 a gestar a principios de siglo xx y que
tiene su representante actual en tarjeta con chip, es mucho mas extensa,

pasando por diversas fases en cuanto a forma, disefio y modo de uso.

La tarjeta de crédito ha sufrido diversas mejoras y cambios de
funcionamiento, desde la maquina de imprimir recibos mediante la
calcografia de los numeros y letras troqueladas en la superficie de la tarjeta,

hasta las novedosas tarjetas de crédito con chip incorporado.

A principios de los afios noventa, con la implementacion a nivel
domestico de internet y su uso cada vez mas habitual entre los usuarios de la
banca comercial, se crean los portales bancarios en internet. Mediante los
cuales, al principio solo se podia consultar el saldo, aunque hoy en dia
permite realizar multitud de operaciones de transferencias, y lo denominado
“bréker online” sus servicios estrella, aunque la consulta de pagos y recibos

sigue siendo su utilidad principal.

Las tarjetas de créditos se han convertido en un sistema de pago casi
obligada aceptacion en la compra de bienes y retribucion de servicios y como
algunos autores sefialan, ha sido el Ultimo paso en la evolucién historica de
los medios de pago, entendiéndose esta expresidn genéricamente como

elemento motivador de la riqueza.



Sin duda la tarjeta electronica més usada en el mundo es la tarjeta de
crédito, son millones de tarjetahabientes y millones de ddlares los que se
mueven diariamente mediante este mecanismo de pago electronico. Una de
cada tres transacciones comerciales en el mundo se efectia mediante una

tarjeta de crédito.

En la actualidad se advierte un notable cambio en lo relativo a los
mecanismos de créditos y pagos utilizados en la actividad mercantil La
tecnologia de los medios de pago electronico no para de evolucionar, de
manera que en pocos afios se iran conociendo métodos y sistemas cada vez

mas comodos, seguros y eficaces para poder pagar.

Las tarjetas de créditos mas conocidas del mundo son: Visa, América
Express, MasterCard, Diners Clud, JCB, Discover, entre otras en Venezuela
solo tienen presencia las siguientes: visa, es una tarjeta de crédito que
funciona a nivel mundial y es operada por Visa Internacional, MasterCard
esta tarjeta de crédito fue originalmente creada en los estados Unidos de
Ameérica por United Bank ooof California, American Express, pertenece a
Ameérica Express Company, la cual es una institucion financiera con sede en
Nueva york que cuenta con mas de 1700 oficinas en mas de 130 paises en

todo el mundo.

De esta diversidad de tarjetas de créditos el cliente debe evaluar y
seleccionar aquella que ofrezca mas ventajas o beneficios, en otras palabras
el usuario debe tomar la decisién de seleccionar la tarjeta de crédito que

mejor satisfaga sus exigencias y necesidades.

El prodigioso crecimiento de la tecnologia informatica y de las
telecomunicaciones, ha dado vigencia al dinero electrénico como la moneda

moderna del mundo actual, que con sus beneficios y desventajas, es una



realidad creciente que cada vez involucra a mas personas. Su uso
dependera no soélo de la voluntad y la confianza que se depositen en él, sino

de las oportunidades econdmicas que puedan brindar a la poblacion.

En Venezuela segun informe publicado por el banco central de
Venezuela 37 son las instituciones financieras que ofrecen tarjetas de
crédito, de esta forma existen 199,429. Negocios afiliados al uso de tarjetas
de crédito emitidas por el banco que hacen vida el pais llegando a una cifra
de. 241.096. Puntos de venta a nivel Nacional. De la misma forma el ente
emisor ratifica que la tasa de interés para tarjetas de crédito tiene un minimo
de 15% y un maximo de 29% de aceptacion del banco Industrial de
Venezuela, en sus tarjetas de crédito Visa y Mastercard, Nacional de crédito,
en sus tarjetas privadas muestran una tasa del 26%.

En la actualidad en la ciudad de Cumana se viene consolidando desde
hace ya mucho tiempo un crecimiento en cuanto a la adquisicién de las
tarjetas de crédito permitiendo mejorar la eficiencia y aumentar la rapidez en

la realizacion de cada una de las transacciones

Comerciales diarias hechas por cada persona en la ciudad de Cumana.
Dando paso a ampliar el acceso de los agentes econdmicos a realizar sus

pagos de manera comoda y rapida.

Actualmente las tarjetas de créditos juegan un papel fundamental en
casi todas las tracciones comerciales realizadas por las personas lo cual
influye en la economia actual, hoy en dia preferible utilizar la tarjeta de
crédito como medio de pago que utilizar efectivo, debido a que las tarjetas de
créditos brindan seguridad y comodidad, es mas facil utilizar la tarjeta de
crédito que tener que ir al banco a sacar efectivo. Indiscutiblemente se puede

decir que en los ultimos afios el dinero electrénico ha revolucionado la forma



de pago de una manera mas practica y sencilla reemplazando al dinero

tradicional.

Un negocio que recibe tarjeta de crédito tiene mas posibilidad de ser

elegido por el cliente para realizar sus compras.

Es asi como el mundo de la banca ha cambiado drasticamente durante
las ultimas décadas. El negocio bancario, como era conocido hace
aproximadamente treinta afios tiende a desaparecer en el rapidamente
cambiante ambiente competitivo de hoy, razén por la cual, los bancos que
puedan considerarse exitosos hoy en dia, son aquellos que estan
reformandose y estan usando tecnologia de punta para desarrollar nuevas

relaciones dinamicas con sus clientes, a menos costo.

El futuro de la banca esta vinculado al futuro del dinero, ya que éste es
su razon de ser y ademas se ha convertido en los ultimos afios en
informacion digital. Es por ello, que han llegado a ser exitosos los
experimentos con dinero electrénico, las ramificaciones se han extendido a
todas las formas de la actividad econdmica y ha llegado a tener ciertas

implicaciones directas en el desarrollo de la sociedad de cada pais.

Las instituciones financieras deberan asumir los nuevos retos e
incorporar la venta de servicios financieros y no financieros a través de
portales soportados en marcas financieras reconocidas para segmentos

especializados del mercado.



CAPITULO |

NATURALEZA DEL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El mercado de tarjetas como medio de pago representa un factor
impulsor del sistema financiero, constituyendo un mecanismo cada vez mas
acentuado, a raiz de la amplia gama de emisores que penetran todos los
segmentos socioecondémicos, mediante una variedad de ofertas de servicios

y cobertura geografica.

Desde la llegada de las tarjetas de créditos a Venezuela, a mediados de
los aflos 60 las franquicias que las operan y las instituciones bancarias
hacen esfuerzos para fomentar el uso de los plasticos como medio de pago,
sobre todo en un mercado donde segun cifras aproximadas de MasrerCard,
el efectivo sigue ocupando el primer lugar de preferencia por los
comerciantes al momento de pagar, con 47 por ciento (seguido por cheques,
con 22 por ciento; tarjetas de créditos, con el 17 por ciento. Sin embargo, y a
pesar de las tendencias durante los udltimos afios hubo un incremento
importante en el uso de las tarjetas de créditos, que representaron un
porcentaje importante de los créditos al consumo.

Hoy existen en Venezuela mas de 3,8 millones de tarjetas de créditos
en poder 1,6 millones de personas, por lo que se estima que cada

venezolano tiene en promedio 2,3 plasticos.

Las tarjetas de créditos comenzaron siendo en Cumané una solucion y

luego se han vuelto un problema para las personas que podemos definirlas



como plasticodependientes, es decir, que usan poco dinero en efectivo y
regularmente pagan con tarjetas de créditos les resulta dificil las
regulaciones y las murallas hechas por los comerciantes dltimamente. Si
bien era cierto que en algunos afios la tarjeta de crédito era excelente medio
de pago y los negocios querian tener alguna afiliacion con algin Banco
emisor de tarjetas de créditos para asi no perder clientes que usaran
plasticos. Hoy en dia los duefios de los establecimientos comerciales han
decidido bajar los consumos por medio de tarjetas y a la vez incentivar el

consumo en efectivo.

Muy a pesar del gran incremento del uso de pago electronico “tarjeta de
crédito” En Venezuela es uno de los pocos paises donde el dinero
electrénico no ha tenido una gran aceptacion como medio de pago por parte
de cada uno de los distintos comerciantes, lo cual resulta cuesta arriba en la
incorporacion de esta nueva herramienta, razon por la que se estima que la
desaparicion de la moneda corriente en el pais resulte un hecho casi
imposible. En Venezuela no sera facil desaparecer el papel 6 billete, asi
como la moneda y no por falta de avances tecnoldgicos, si no por las
caracteristicas tradicionales de la estructura socioecondmica de sus

comerciantes.

En consecuencia se podria decir que el progreso que tenga el pais con

las tarjetas de crédito dependera exclusivamente del grado de aceptacion de

los comerciantes, vale la pena que con la rapidez que avanza hoy en
dia la tecnologia casi cualquier persona con un cuenta bancaria puede
acceder a tener una tarjeta de crédito, asi que resulta imposible serrar las

puertas al furo. “el pago electrénico”.



Muy a pesar de este gran incremento de las tarjetas de créditos a los
comerciantes les cuesta percibir el cobro con tarjetas de créditos, la mayoria
de los establecimientos comerciales siguen con la inercia de actitud de

repudio al respecto.

El presente trabajo de investigacion se limitara a estudiar la aceptacion de

las tarjetas de créditos como medio de pago en el comercio de cumana.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar los distintos determinantes que influyen en los comerciantes

para no aceptar las tarjetas de créditos como medio de pago.

1.2.2 OBJETIVOS GENERELES.

e Conocer cual es el grado de aceptaciéon o difusion y uso de las
tarjetas de crédito en la ciudad de Cumana Estado Sucre.

e Describir cuales son los elementos técnicos, econémicos y
administrativos que afectan al comerciante para rehusarse a
permitir el pago con las tarjetas de crédito.

e Identificar los determinantes que impiden promover el uso de las

tarjetas de crédito.



Busca tratar de conocer la naturaleza de el por qué es tan dificil la
aceptacion de la tarjeta de crédito de manera constante y sin condiciones por

parte de cada uno de los comerciantes.

Los resultados de la investigacion seran de utilidad general para todas
las personas y comerciantes que tengan la necesidad de acceder a la
informacion relevante con el uso y aceptacion de las tarjetas de crédito. Para
la toma de decisiones acerca de la utilizacion y aceptaciéon de las tarjetas de
crédito como medio de pago. Ademas de tratar de crear algo de conciencia
acerca de la gran necesidad que hay hoy en dia en cuanto al uso de las
tarjetas de crédito como medio de pago por parte de casi todas las personas
de la ciudad de Cumana. Sabiendo que es un medio de pago que aporta una
mayor seguridad y control a los distintos comerciantes. Y que el dinero
electronico esta tomando fuerza en Cumana y es necesaria la adaptacion por

parte de todos.

El desarrollo de este estudio permitir4 evaluar el nivel de aceptacion de
las tarjetas de crédito. Siendo el enfoque primordial los distinto comerciante
puesto que son parte fundamental hoy en dia de casi toda la gran mayoria de

las transacciones hechas por cada usuario de tarjetas de crédito en Cumana.

Hoy en dia existen muy pocas investigaciones en el Estado Sucre que
traten el tema de aceptacion de las tarjetas de crédito como de pago en los
distintos comercios. Con este estudio se busca brindar una fuente de
informacion para los comercios y personas en general que apuestan por las
tarjetas de crédito como una gran herramienta fundamental para cada una de
las distintas transacciones comerciales en su busqueda de una mayor
presencia en la ciudad de Cumana. Ademas este trabajo consta de algunos
conceptos basicos sobre el dinero, cuasi dinero lo que es el crédito y lo



actual el dinero electrénico y las tarjetas de crédito y de algunos que no son
tan comunes como lo son: el chip, nUumero de series de las tarjetas, el

material utilizado para su fabricacion. Etc.

La presente investigacion se desarrolla a través de un estudio de
campo. Realizando entrevistas directas y encuetas que permitan tratar de
medir algunos de los tantos aspectos que influyen en la decision de los

comerciantes para rechazar las tarjetas de créditos como medio de pago.

1.3 MARCO METODOLOGICO

Para toda investigacion es fundamental que los resultados obtenidos, o
nuevos conocimientos tengan el maximo grado de exactitud y confiabilidad.
Este segmento presenta los aspectos mas significativos que se utilizaron en
el desarrollo del topico en estudio; es necesario resaltar en este el disefio y
nivel de la investigacion, las fuentes de informacion, la poblacion objeto de
estudio, el proceso de muestreo aplicar, las técnicas e instrumentos de

recoleccion, conteo y analisis de los datos.

Para el desarrollo de esta investigacion fue necesario seguir la siguiente

metodologia:

1.3.1 Tipo de Investigacion
“El disefio de investigacidon “es un planteamiento de una serie de

actividades sucesivas y organizada, que pueden adaptarse a las

particularidades de cada investigacion y que nos indica los pasos y pruebas
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a efectuar y las técnicas a utilizar para recolectar y analizar los datos”.

(Tamayo y Tamayo 2001:42).

Esta investigacion se realizé con disefio documental y de campo ya que
la estrategia estuvo apoyada de diversas fuentes informativas.

Investigacion Documental:

“Es aquella que se basa en la obtenciébn y andlisis de datos
provenientes de materiales impresos u otros tipos de documento. (Arias
1999: 47).

Igualmente, la investigacion documental se define “como un proceso
basado en la busqueda, recuperacion, analisis, criticas e interpretaciones de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuente documentales impresas, audiovisuales o
electrénicas. Como en toda investigacion, el propésito de este disefio es el

aporte de nuevos conocimientos”. (Arias 2006: 27)

En este sentido, se puede decir que la investigacion es de tipo
documental, pues para obtener datos de segunda mano, es necesario
recurrir a diferentes fuentes tales como: libros que contienen informacion
sobre el tema a estudiar, asi como fuentes electrdnicas (Internet), revistas,

leyes y reglamentos para ampliar y profundizar el conocimiento.

Investigacion de Campo:

“Consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables algunas”.(Arias
1999:48).
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La investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir,
el investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones
existentes”. (Arias 2006: 31)

Esta investigacion tiene un disefio de campo, la cual tiene como
propésito analizar sistematicamente los comercios que no aceptan tarjetas
de créditos es decir, en el lugar de los acontecimientos y la informacion se
extrajeron directamente de los comerciante, en otras palabras, de fuentes
primeras, teniendo como proposito analizar metédicamente la probleméatica y

posteriormente interpretarlos.

1.3.2 Nivel de Investigacion

“Se refiere al grado de profundidad con que se aborda un objeto o
fendmeno, y esta puede ser explorativa, descriptiva y explicativa”. (Arias
1999:45).

La investigacion descriptiva “es aquella que comprende la descripcién,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o

procesos de los fendmenos en estudios”. (Tamayo y Tamayo 2001:46).

Por tanto la investigacion realizada fue de tipo descriptiva ya que
permitio llegar a conocer situaciones, costumbres y actitudes predominantes
a través de la descripcion exacta de las actividades de los comerciantes, sus
productos/servicios y clientes. Ademas el siguiente estudio no se limit6 a la
recoleccion de datos, sino a resumir la informacién de manera cuidadosa

para ser minuciosamente analizada y mostrar los resultados, a fin de extraer
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conclusiones significativas que permitan conocer los factores que influyen en

los comerciantes para no aceptar tarjetas de créditos como medio de pago.

1.3.3 Fuente de Informacioén.

“Son documentos o hechos a los que acude el investigador para
obtener informacion, y ésta se clasifican en fuentes primarias y secundarias”:

(Tamayo y Tamayo 2001: 45).
Fuentes Primarias:

“Son aquellas donde el investigador obtiene las mejores pruebas
disponibles: testimonios de testigos oculares de los hechos pasados y
objetos reales que se usaron en el pasado y que se pueden examinar ahora”

(Tamayo y Tamayo 2001:45).

Para realizar la investigacion fue imperioso acudir a fuentes primarias;
puesto que la informacion fue recolectada de manera directa, a traves de los
comercios ubicados en la ciudad de Cumana; por lo tanto se utilizé como
mecanismo para la obtencién de informacion, la investigacién por encuesta.
Dicho mecanismo consiste en la recopilacion de informacion a través de
formularios estructurados con preguntas dirigidas a una muestra

representativa de comerciantes.
Fuentes Secundarias:

“Son aquellas en la cual el investigador recurre para obtener
informacion de manera indirecta; es decir, la informacién que proporcionan

las personas que no participaron directamente en ellas, estos datos se
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encuentran en enciclopedia, diarios, publicaciones periddicos, libros, y otros
materiales”. (Tamayo y Tamayo 2001: 45).

Estos documentos estuvieron constituidos principalmente por libros,

trabajos de grados, paginas Web, diccionarios, entre otros.

1.3.4 Poblaciéon y Muestra

Poblacion: “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensiva las conclusiones de
la investigacion; esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del
estudio”. (Arias 2006:81).

Muestra: “representa una parte de la poblacion de los sujetos de la
investigacion”. (Sabino 2002:83).
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes
Autor: Alcala C. Jonny Del V. Larez C. Natalia M. Muchoz M. Pablo N.
Loc: Prof. Emira Rodriguez.

Titulo: Conocimiento, uso y nivel de satisfaccién del servicio de banca
electrénica a través de internet: caso profesores U.D.O Nucleo de Sucre.

Resumen:

El desarrollo de la tecnologia y la creacion de un medio tan importante
hoy en dia como internet han originado cambios estructurales en muchos
sectores, incluyendo el sector financiero; siendo este uno de los que mas
utiliza las tecnologias de informacion en el mundo. Estos avances
tecnolégicos han dado lugar a la banca electronica a través de internet, la
cual es una moderna herramienta que permite no soélo minimizar
significativamente los costos, sino también mejorar la prestacién de servicios
bancarios de tal forma que sea mas rapido y eficiente. Asimismo, la banca
por internet tiene como finalidad primordial romper con los esquemas
tradicionales respecto a la distribucion de servicios financieros, ademas de
lograr que este sea un medio muy conocido y utilizado por los clientes para
satisfacer las diversas necesidades del mercado. En este sentido, se realizé
un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue determinar el grado de
conocimiento, uso y nivel de satisfaccion que tienen los profesores de la

Universidad de Oriente, Nucleo de Sucre acerca de los servicios prestados
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por la banca electrénica a través de internet. La metodologia utilizada fue de
tipo documental y de campo, se obtuvo recopilacion de datos directamente
de la poblacion objeto de estudio a través de correos electronicos. Ademas,
se comprobd que el servicio de banca por internet es muy conocido y
utilizado por los profesores de la Universidad de Oriente, Nucleo de Sucre y
estan satisfechos con esta modalidad de la banca.

Autor: Cedefio David. Guerra Bernardo. Rodriguez Fernando

Titulo: Innovacién Tecnoldgica y la Competitividad de la Banca

Electronica en las Instituciones Financieras Venezolanas

Resumen: En Venezuela, en los ultimos afios el factor tecnologico ha
permitido un considerable crecimiento en muchos sectores de la economia.
Dentro de las innovaciones de la tecnologia que se han presentado, la que
mas destaca es la Banca Electronica, en la cual el sector financiero ha
realizado grandes inversiones con el fin de captar un mayor numero de
clientes-usuarios y crecer dentro del mercado Financiero Venezolano. La
Banca Electronica, es un servicio mediante el cual las personas naturales y
juridicas adscritas a una entidad, pueden acceder a esta las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana y 365 dias del afio desde cualquier lugar del mundo
con las mas alta tecnologia para su seguridad. De igual forma la Banca
Electrénica ha permitido aun mentar la productividad y la competitividad
dentro del mercado Financiero Venezolano. Sin embargo, las instituciones
Financiera Venezolanas en la actualidad, se encuentran con ciertos
problemas por parte de algunos usuarios que se han visto afectados por este
innovador servicio, aspecto como la seguridad de la informacion, la falta de
cultura digital y la calidad del servicio, son algunos de los inconvenientes que
se presentan ante los bancos. El objetivo de este trabajo es analizar el
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impacto de la Banca Electrénica como innovacion tecnoldgica y factor de
competitividad en las instituciones financieras venezolanas. Para llevar a
cabo este trabajo, se realizo la investigacion de tipo documental, luego de
analizar los factores que afectan a la Banca Electronica en las Instituciones
Financieras Venezolanas, se concluye por una parte que un mediano plazo
no se vera la desaparicion de la banca tradicional, debido a la resistencia de
la Sociedad Venezolana al cambio, y por otra parte los Bancos Venezolanos
enfocan sus esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades del cliente a
través del servicio de Banca Electronica, el cual reduce eficazmente sus

costos operativos.

Autor: Xavier Urbaneja, Mervis Rojas, Alexandra Vizcaino

Loc: profesora: yenny Alzolar

Titulo: factores que influyen en la toma de decisiones del cliente al
momento de elegir servicios bancarios (cumana Estado Sucre | trimestre del
2011)

Resumen: La vida del hombre esta llena de decisiones que deben
tomarse cada dia y en cada momento, para asi resolver cualquier situacion o
problema. Los usuarios al momento de adquirir 0 usar un servicio 0 un
producto se ven influenciados por una diversidad de factores presentes en el
individuo y en el entorno donde este interactia cada dia. Las entidades
bancarias no escapan de esta realidad y buscan conocer sus clientes, sus
gustos, sus necesidades, para asi disefiar y ofrecerles productos y servicios
que procuren sus satisfaccion y su preferencia, pues la variedad de
instituciones bancarias que existen en la region, los productos/servicios que
ofrezcan, la tradicién familiar o la sugerencia de amigos pueden incidir en la

toma de decisiones de una persona al momento de elegir un servicio
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bancario. De alli, el interés por ddeterminar los factores que influyen en la
toma de decision del usuario/cliente al momento de elegir un servicio
bancario en la ciudad de Cumand, estado Sucre en el | trimestre del afo
2011. Para ello se realizoé una investigacion de campo y documental, a nivel
descriptivo y se utiliz6 una muestra de 100 clientes de los bancos Mercantil,
Banesco y Venezuela, a quienes se aplicoO un cuestionario. Los resultados
demuestran que los factores mas influyentes a la hora de escoger una
entidad bancaria son la calidad de los servicios, la atencion al cliente, la
seguridad, comodidad y el nimero de sucursales que estas instituciones

posean.
2.2 Fundamentos tedricos

Dinero:

Es todo medio de intercambio comun y generalmente aceptado por
una sociedad que es usado para el pago de bienes (mercancia), servicios, y
de cualquier tipo de obligaciones (deudas). El dinero que utilizamos hoy en

dia es el dinero fiduciario.
Moneda:

Es una pieza de un material resistente, normalmente de metal acufiado
en forma de disco, que se emplea como medida de cambio (dinero) por su
valor legal o intrinseco y como unidad de cuenta.

Billete:

Se llama billete a ciertos tipos de documentos que tienen un valor.
Dinero electronico: el dinero electronico se refiere a dinero que se

intercambia solo de forma electronica.
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Tarjeta prepagada:

Es aquella en la que se anticipa el importe del consumo que se
realizard con la tarjeta. Se efectia una carga de dinero en la tarjeta y
pueden realizarse operaciones hasta el importe cargado.

Cheques electronicos:

Son la transcripcién de los cheques tradicionales al ciberespacio.
Normalmente deben ir acompafiados de una firma electronica. El
consumidor envia una orden de pago al vendedor que la presentara al

banco emisor para autentificarla y cobrarla.

Tarjetas de créditos:

Una tarjeta de crédito es un instrumento financiero de pago, emitido por
una entidad que permite al titular acceder a un saldo disponible en su cuenta
corriente, ya que el dinero proviene de un crédito por parte de la entidad, que
el titular debera amortizar posteriormente conforme a los plazos y

condiciones pactadas con su banco o caja de ahorros.
Emisor:

Las empresas emisoras y operadoras de tarjetas de crédito; el banco o
institucion financiera que emite u otorga tarjetas de crédito, deébito,
prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electronico, de uso
nacional, internacional o en ambas modalidades en la Republica Bolivariana
de Venezuela, autorizados por la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras (SUDEBAN).
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Negocio afiliado:

Establecimiento comercial, expendedor de bienes o prestador de
servicio autorizado por una institucion emisora de tarjetas de crédito, débito,
prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electronico, para
procesar los consumos del o la tarjetahabiente en los puntos de pago que se

encuentren instalados en dichos establecimientos.
Tarjetahabiente:

Persona natural o juridica, que, previo contrato con el emisor, es
habilitado para el uso de un crédito, linea de crédito o cargo en cuenta, a
través de tarjetas de crédito, débito, prepagadas y demas tarjetas de
financiamiento o pago electronico. Tarjeta de crédito: instrumento magnético,
electronico o de cualquier otra tecnologia de identificacion del o la
tarjetahabiente que acredita una relacién contractual entre el emisor y el o la
tarjetahabiente, en virtud del otorgamiento de un crédito a corto plazo o linea
de crédito a favor del segundo el cual podra ser utilizado para la compra de
bienes, servicios, cargos automaticos en cuenta u obtencién de avances de

dinero en efectivo, entre otros consumos.

Tarjeta de débito:

Instrumento magnético, electrénico u otra tecnologia que permite al o la
tarjetahabiente realizar consumos o hacer retiros de dinero en efectivo con
cargo automatico a los haberes de su cuenta bancaria y que es emitida

previa solicitud de parte del o la titular de la cuenta bancaria.
Tarjeta prepagada:

Instrumento magnético, electrénico u otra tecnologia en la que él o la
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tarjetahabiente o un tercero ha provisto al emisor el monto hasta el cual
puede realizar consumos con la misma. Este instrumento no se considera

tarjeta de crédito independientemente de la marca que lo respalde.
Tarjeta suplementaria:

Aquella emitida, previa autorizacion del o la titular a favor de terceras
personas, quienes estan facultadas para girar contra la linea de crédito del o
la titular o contra la provision de fondos, en el caso de una tarjeta de débito.

Tarjeta de financiamiento o pago

Electronico: todas aquellas tarjetas que como medio magnético, electronico u otra
tecnologia permiten al o la tarjetahabiente realizar consumos o pagos en el pais o en el

exterior.

Contrato de afiliacion de tarjetas de crédito, débito, prepagadas y

demas tarjetas de financiamiento o pago electronico

contrato tipo elaborado por los bancos e instituciones financieras,
autorizado por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras (SUDEBAN), mediante el cual se regulan las condiciones
generales de la utilizacion de las provisiones de fondos por parte del o la
tarjetahabiente, ademas de los créditos en moneda nacional, también los
créditos que se originen por consumo en el exterior en moneda extranjera y
que luego son transformados en moneda nacional, para ser utilizados a

través de la tarjeta de crédito, por parte del o la tarjetahabiente.
Estado de cuenta:

documento elaborado por el emisor, contentivo de la descripcion de las
distintas operaciones en las que se ha utilizado la tarjeta de crédito, débito,
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prepagada y demas tarjetas de financiamiento o pago electrénico, el cual
sera entregado al o la tarjetahabiente y debera contener la informacion a que
se contrae el articulo 12 de esta Ley. Fecha de corte: fecha limite
programada para el cierre de la relacion de los consumos efectuados por el o

la tarjetahabiente en un periodo determinado.
Fecha limite de pago:

Fecha antes de la cual él o la tarjetahabiente debe pagar la totalidad,
parte o el pago minimo indicado por el emisor de la tarjeta de crédito para no

constituirse en mora.
Cobertura:

Es el ambito geogréfico o el sector de mercado en el cual puede ser
utiizada la tarjeta de crédito, débito, prepagada y demas tarjetas de
financiamiento o pago electrénico. Limite de crédito: monto méximo en
moneda nacional, que el emisor se compromete a prestar al o la
tarjetahabiente mediante las condiciones estipuladas en el contrato de
afiliacion.

Sobregiro:

Monto utilizado en exceso sobre el limite de crédito autorizado en el
contrato originario en las tarjetas de crédito. Las cantidades, porcentajes e
interés a aplicar al sobregiro deberan ser expresadas en el contrato de

afiliacion para que el o la tarjetahabiente pueda tener conocimiento del
mismo. Al sobregiro debe aplicarsele la misma tasa de interés

22



Financiero o corriente que establezca el Banco Central de Venezuela
para el célculo sobre el saldo adeudado, sin ningun cargo adicional por

concepto de interés o comisiones
Pago minimo:

Mensualidad expresada en moneda nacional que cubre la amortizacion
del saldo principal, segun plazo de financiamiento, intereses a la tasa
pactada que él o la tarjetahabiente de la tarjeta de crédito paga al emisor por

el uso del crédito.

Cargos bonificadles:

Montos de los intereses financieros o corrientes calculados desde la
fecha de compra hasta la fecha de corte, los cuales se calcularan sobre cada
uno de los consumos de un periodo. Estos cargos no son imputables al pago
de contado y deben calcularse solamente, sobre el capital remanente y no

sobre todo el capital original.
Saldo total:

Monto adeudado por el o la tarjetahabiente de una tarjeta de crédito a la
fecha de corte; si se tratase de una tarjeta de débito o prepagada, su saldo
total es el monto disponible en las cuentas de o la tarjetahabiente a la fecha

de corte.

Tasa de interés moratoria:

Tasa a pagar por el o la tarjetahabiente de la tarjeta de crédito por
concepto de retraso en sus pagos, sera fijada por el Banco Central de

Venezuela. Su calculo se basara en los términos que indique la legislacion
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vigente. Este cargo se debe calcular solamente sobre el saldo vencido y no
sobre todo el capital originario.

Tasa de interés financiera o corriente:

Tasa maxima establecida por el Banco Central de Venezuela como
interés anual financiero o corriente para el calculo sobre el saldo adeudado.
Tasa de descuento o comision del comercio: Tarifa pagada por el negocio
afiliado al emisor con el cual mantiene contratos o convenios suscritos para
la aceptacion y realizacion de transacciones u operaciones de venta a traves
de los terminales punto de venta (TPV) por la aceptacion en el comercio de
otras formas de pago; como la admision de tarjetas de crédito, débito,
prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electrénico.

Elementos presentes en una Tarjeta de Crédito

Nombre del Cliente

Numero del Cliente

Nombre de la Institucion Financiera.

Fecha de Vencimiento.

Holograma.

Logo de la red de Cajeros u otros servicios.

Banda para la Firma.

YV V.V V V V V V

Banda Magnética que se encuentra al dorso y es una franja negra en
la que se encuentran grabada informacion vital sobre la tarjeta.

> Informacién Sobre el Emisor.
Clasificacion de las Tarjetas de Crédito.

Existen distintos tipos de tarjetas por su naturaleza y su objetivo final. El
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primer género de estas se dividen en locales e internacionales, dependiendo
del alcance que posean en cuanto a su capacidad de realizar transacciones

en moneda diferente a la del pais de origen.

En general, las llamadas Tarjetas de Crédito Internacionales se pueden
utilizar en la compra de articulos en cualquier pais del mundo, mientras que
las Tarjetas de Crédito Locales se limitan a la realizacion de transacciones

meramente en la moneda y pais de su emision.

Existen también las llamadas Tarjetas de Crédito Convencionales, que
son las que permiten al usuario pagar los consumos realizados a traves de
ella, ya sea por medio de plazos mensuales y/o una linea de crédito giratoria
con el limite establecido por el ente emisor. Si se paga el monto adeudado
completo al final del mes, no se cobran intereses. Mas, sin embargo, si resta
un saldo acreedor al banco, este cobra los intereses a una tasa anual

preestablecida, la cual difiere de acuerdo a la institucion emisora.

Dentro de este grupo también estan las Tarjetas Premier, las cuales son
iguales a las anteriores, pero con limites mayores de crédito, ademas de

ciertos tipos de preferencia.

Estas pertenecen cada vez mas a un reducido mercado de usuarios
dentro del mercado total de tarjetahabientes. Otro tipo son las Tarjetas
Corporativas que se emiten a favor de una compafia o institucion, igual a las
tarjetas de crédito privadas, con las cuales se pueden adquirir articulos solo

dentro de la empresa emisora de la misma.

La compafiia Visa a disefiado una nueva modalidad de tarjeta donde el
usuario puede pagar por la compra de un bien o servicio mediante el débito

inmediato por el banco a su cuenta corriente personal. Las confirmaciones de
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estos débitos se realizan electronicamente, a través del mismo sistema de
las tarjetas de crédito convencionales. En efecto una tarjeta de débito

funciona como una cuenta de cheques libre de papeleo.

Resefia Historica de la Tarjeta de Crédito

Analizada desde una perspectiva historica, la tarjeta de crédito presenta
dos etapas bien diferenciadas: una entre 1920 y 1950 y otra desde esos
afos hasta nuestros dias.

La segunda década del siglo XX encuentra a la humanidad en un
proceso de intensas innovaciones, cuya manifestaciones mas evidentes son
las crecientes industrializacion y el fuerte vuelco que comienza a darse en los

comportamientos sociales.

En este escenario, los Estados Unidos, donde una empresa pionera, la
“Wester Union” comienza a entregar a un grupo selecto de sus clientes, una
pequefia placa de metal que les permitia identificarse como tales, obteniendo

una atencion rapida y amable y, ademas, la ventaja de diferir en el pago.

En los afos subsiguientes, otras compafias de diferentes rubros como
hoteles, tiendas de departamentos, empresas petroleras y ferrocarriles, se
hicieron eco de la idea y comenzaron a extender placa de metal de similares

caracteristicas a sus mejores clientes.

Entre las grandes compafias de petroleo la “General Petroleum
Corporation” fue la primera en emitir una tarjeta de crédito para gasolina, en
1924, esta tarjeta, en principio, eran otorgadas a empleados de la compafia
y a clientes seleccionados, pero luego el programa se extendio al publico en

general.
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Este primer periodo de expansion duro poco. El derrumbe de la bolsa
de Valores de New York, aquel martes negro de octubre de 1929. Tuvo
consecuencias negativas también para las tarjetas de crédito. La depresion
obstaculizo su crecimiento y las cuentas de mora se incrementaron de

manera alarmante.

En 1932, con la llegada a la presidencia de Franklin D. Roosevelt, en un
ambiente de euforia y optimismo, algunas empresas inician la tarea de revivir
las tarjetas de crédito, poniendo énfasis en la utilizacion de las mismas como

argumento para promover las ventas.

Como hecho relevante de la época, se rescata el “Sistema de tarjeta de
crédito Bell”, empleado por la American Telephone y Telegraph.

Un nuevo hecho esta vez mas tragico que el anterior, retrasaria por
segunda vez el despegue definitivo de las tarjetas de crédito: la segunda
guerra mundial. En 1942, el reserve federal Board expide el Reglamento W.,
que restringe el uso de las tarjetas de crédito hasta la finalizacion de la

contienda.

A partir de 1946 comienza la verdadera revolucion del crédito en los
Estados Unidos. En ese afo., el Flatbush Bank, de Brooklyn, New York,
introduce el plan “chargue-it”, emitiendo vales para que sus clientes pudieran

comprar en comercios afiliados al sistema.

Sin embargo, en 1950 es cuando comienza la era moderna de las

tarjetas de crédito.

Cierta noche de ese afno, en New York, los jévenes abogados llamados

Frank McNamara y Ralph Schneider cenaban apaciblemente en un elegante
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restaurante de la ciudad; llegado el momento de pagar, ambos se dieron
cuenta de que habian olvidado sus respectivas billeteras. Firmando una

declaracion, se comprometieron a abonar la cuenta algunos dias después.

El episodio habria terminado alli, sin otras consecuencias, de no haber
sido por el espiritu de interpretar de los dos abogados, quienes tuvieron la
suficiente habilidad para ver en su problema el origen de un lucrativo

negocio.

Poco tiempo después, crearon un Club que reunia a personas que
acostumbraban frecuentar restaurantes y que permitia a sus miembros,
mediante la presentacion de una credencial, efectuar los pagos a través de
una factura bancaria. Era el embrion de las tarjetas de crédito: Diners Club.

Esta idea es seguida rapidamente por otras instituciones, el éxito de las
tarjetas de crédito orientadas en esa época a satisfacer necesidades de viaje
y entretenimientos fue en parte el reflejo del “American Way of Life” que

imperan en los "50 en el pais del Norte.

Sin embargo, las tarjetas de viajes y entretenimientos cubrian solo una
parte de mercado. El publico necesitaba una forma mas agil y comoda de
pagar los productos y servicios que las nuevas tecnologias ponian a su

alcance.

Es asi, entonces, que las entidades financieras aceptan el desafio.

En 1951, el Franklin National Bank, de Long Island, expide la primera
tarjeta de crédito bancaria. Esta tarjeta identificaba al cliente y era aceptada

por los comerciantes que se adherian al sistema.
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Si alguien se excedia en los limites establecidos, el comerciante
llamaba al banco para que este aprobara la transaccion. Posteriormente,
cuando el comerciante llevaba sus comprobantes de ventas al banco, su
cuenta era acreditada con los valores totales de estos menos un descuento.
Debido al éxito obtenido por el Franklin National bank, en 1953 habia mas de
100 bancos en los Estados Unidos que emitian sus propias tarjetas de

crédito.

El desarrollo del producto ha sido, desde entonces, constantes y
sostenido, hasta convertirse en la actualidad en un sustituto del dinero como
elemento de intercambio y que, ademas, se erige en la expresion concreta

de solvencia moral y econémica de su poseedor.

Desde otro punto de vista, este ingenioso sistema de pagos, permite a
pequefias estructuras comerciales disponer de una tecnologia de
administracion de créditos a costos muy inferiores a los que deberia afrontar
con un sistema propio. Esto es asi, porque cada comerciante minorista recibe
los beneficios derivados de las economias de escala de un sistema central
de proceso y control de créditos que ademas asume los riesgos de mora e

incobrabilidad.

Desde el plano de analisis de las entidades financieras, la tarjeta de
crédito constituye un instrumento de comercializacion de créditos de tipo
personal, permanentemente y rotativo con amortizacion mensual variable y

con importantes implicancias potenciales en el sistema financiero.

Por su caracter rotativo o revolvente, como se lo conocen en varios
paises de Latinoamérica, el crédito instrumentado con tarjeta permite a las
entidades financieras entregar y recuperar mensualmente un porcentaje por

ellas preestablecido del el monto de la cartera de créditos.
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Esta modalidad de instrumentacion, posibilita un planteamiento
financiero mas eficiente, permitiendo a las entidades adaptarse rapidamente
a cualquier imprevisto cambio en la coyuntura economica, replaneando los
montos de la cartera mediante el control de las distintas variables del
sistema: limites de compra y créditos, tasas de interés, pago minimo,

aranceles compensatorios, entre otros.

Se estima que en la actualidad circulan por el mundo unos MIL
QUINIENTOS MILLONES DE PLASTICOS, incluyendo a paises como China
y los ex componentes de la Union Soviética. La mayor concentracion se da
en los Estados Unidos, donde el overlaping alcanza, en promedio, a casi 6
tarjetas por habitante, contando las de propésito generales y aquellas
orientadas al consumo de servicios especificos como lineas aéreas,

combustibles, grandes tiendas, etcétera.

Tal expansién, ha producido fuertes transformaciones en las relaciones

comerciales minoristas tradicionales.

A nivel macroeconomico, la tarjeta de crédito constituye un factor
estabilizador en el ciclo ingresos-gastos de la poblacion, permitiendo una
mayor eficiencia econémica global al ejercer un efecto nivelador sobre los

inventarios del comercio minorista.

En la actualidad en negocio esta dominado por las llamadas “cuatro
grandes”: Visa, Mastercard, American Express Y Diners Club, en ese orden

de importancia.

Veamos rapidamente como nacio cada una de ellas.
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Visa

En 1966, el Bank of America establecio una organizacion nacional para
otorgar franquicias de operacion de tarjetas, llamada BankAmerica Service
Corporation. A partir de la misma, otros bancos de los Estados Unidos
estaban en condiciones de emitir la tarjeta del Bank of América llamada
BankAmericard. Hacia fines de ese mismo aflo bancos de Seattle,
Philadelphia, Boston, Tacoma, Portland, Honolulu y Ohio estaban emitiendo
tarjetas BankAmericard. Estas, mantenian en su disefio las tres franjas
horizontales azul, blanco y dorado que identificaban a la tarjeta de Bank of

Ameérica.

El sistema creci6 de manera espectacular en los afios subsiguientes.
Tal crecimiento, trajo aparejada algunas dificultades en la coordinacion de la
actividad de los bancos miembros referidas fundamentalmente al intercambio
de comprobantes, control de fraudes y a la necesidad de contar con equipos
apropiados para el procesamiento de toda la informacion generada.

Muchos bancos también comenzaron a cuestionar el hecho de emitir
tarjetas que tenian impreso el nombre de un competidor. Entre 1968 y 1970

se formaron varios comités para evaluar estos y varios problemas.

Mientras tanto, la atenciéon de sistema BankAmericard comenzé a
enfocarse hacia el exterior. Para fines de 1972, el sistema de franja azula,
blanco y dorado ya estaba funcionado en 15 paises fuera de los Estados
Unidos. En ese mismo afio comienza a analizarse la posibilidad de formar

una corporacion multinacional.

Es asi que en marzo de 1977 el sistema, que ya contaba con 57.000

oficinas bancarias y mas de 2 millones de comercios en 117 paises se lanza
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al cambio de nombre mas grade e importante de la historia comercial.

Visa se convirti6 en la nueva denominacién comun en todo el mundo

para las tarjetas azul, blanco y dorado.
Mastercard

La rapida expansion y éxito logrado por el programa BankAmericard
atrajo a la competencia. En 1966, cuatro importantes bancos de Chicago
crearon la Midwest Bank Card Association. Cada banco emitia una tarjeta
con su propio nombre y un simbolo de identificacion comun para el canje de

los comprobantes de venta entre los bancos miembros.

En agosto de ese mismo afo, otros bancos del este conformaron una
asociacion de intercambio o canje llamada Interbank. Ellos también emitian
sus propias tarjetas identificadas con una “i” minuscula para indicar que

pertenecian a la Asociacion.

Un afio después, en 1967, un grupo de bancos de California, desarrollé
un programa de tarjetas de crédito llamado Master Charge y formaron la

Western States Bank Card Association.

Esta Asociacién abri6 camino para que otros bancos del oeste
participaran en el Programa Master Charge.

Debido a que el simbolo de Interbank solo no era suficiente distintivo
para ser aceptado en cada lugar, muchos miembros de Interbank comienzan
a emigrar hacia el Programa Master Charge, el que, posteriormente, adopta

su nombre actual: Mastercard.
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American Express

En 1850 un joven “entrepreneur” de la época concretd su suefio de
transportar encomiendas, valores y giros bancarios a través de todo el
territorio de los Estados Unidos, idea que contribuyé al crecimiento y
progreso de la nacion. Ese servicio fue creciendo hasta que se convirtié en el
legendario “Pony Express”, cuyas diligencias enfrentaban permanentes

peligros en las diferentes encomiendas expresas.

En 1882 se emite, dando lugar a los requerimientos de los clientes, el

primer giro postal.

Poco tiempo después, para reemplazar las letras circulares de crédito —
inseguras y complejas, se introdujo el primer Cheque de Viajero American
Express. Su aceptacion fue inmediata y en la actualidad, constituye uno de

los principales productos de firma.

Cuando se produce el gran paro bancario de 1933 y quedan
congelados casi todos los activos de los Estados Unidos, American Express
continu6 cambiando sus propios cheques de viajeros y los de sus
competidores.

Basada en este exitoso negocio, American Express lanzd su primera
tarjeta en 1958. Hoy es la segunda marca mas conocida del mundo (después

de la coca-cola) y uno de los mas importantes simbolos de status.
Diners Club

Diners Club, como se ha dicho, puede ser considerada la primera
tarjeta de crédito de la era moderna, pero el desarrollo de la industria superé

ampliamente al del propio producto. Adquirida en 1981 por CITICORP, el
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crecimiento que ha registrado en los ultimos afios fue bastante menor al de

sus competidores.

La Republica Argentina, no ha sido ajena a esta realidad mundial. El
lanzamiento de la primera tarjeta en el pais se produce en 1961,
precisamente cuando Diners Club, comienza sus operaciones en el mercado

local.

En un principio, la evolucion fue muy lenta debido al desconocimiento
que hasta entonces se tenia del producto, tanto al nivel de tarjetas habientes

como de establecimientos comerciales.

A partir de aqui, otras marcas incursionan en el mercado con distinto
grado de éxito, pero es en la década del 70 cuando se inicia el verdadero
despegue del producto, con el lanzamiento de las primeras tarjetas

bancarias.

Mas alla de los vaivenes coyunturales, las tarjetas de créditos se han
desarrollado vertiginosamente desde esas épocas, y aun hoy, el producto

tiene en algunos segmentos, un importante potencial de desarrollo.

La Argentina presenta una oferta bastante atomizada, ya que a nivel
nacional compiten doce marcas, incluidas las “cuatro grandes” mencionadas
anteriormente. A ellas, debe sumarse una importante cantidad de marcas
regionales o locales que tienen una considerable penetracion en sus zonas
de influencia. Esto hace que la marca lider en lo que la cantidad de plastico

se refiere, alcance tal posicion con solo 27% de participacion en el mercado.

¢, Qué ha ocurrido, mientras tanto, en otros paises de America latina?

En Brasil, la primera tarjeta lanzada al mercado también fue Diners
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Club, en el afio 1956. Por algin tiempo funcion6 como un club privado
dirigido a personas de muy altos ingresos.

En 1970, Citibank crea una tarjeta una tarjeta de crédito con el nombre
de City Card. Al afio siguiente, los bancos Ital y Unibanco se asocian a

Citibank y lanzan la tarjeta

Credicard; ésta, comienza rapidamente a ganar posiciones en el
mercado brasilefio, contando a los tres afos de su lanzamiento con 180.000

tarjetahabientes y méas de 15.000 establecimientos afiliados.

La década del 80 fue, sin dudas, tremendamente dindmica para
Credicard. En 1983 se afili6 a Visa International y en 1984 comenzé a

administrar la tarjeta Diners Club.

En 1987, la asociaciéon con Mastercard en sustitucion de Visa, coincidid

con la venta de la millonésima tarjeta.

Hoy, con mas de teres millones de tarjetahabientes, entre Mastercard y
Diners, 50bancos asociados y 150.000 comercios afiliados, CREDICARD es
la mayor empresa brasilefia de tarjetas de créditos, siendo responsable por

aproximadamente la mitad del volumen de operaciones del mercado local.

Un lugar destacado ocupa BRADESCO, una marca local propiedad de
banco homonimo y recientemente asociado a Visa, con una participacion

cercana al 30%.

Es importante sefialar también, el creciente desarrollo de la tarjeta
OUROCARD- VISA del banco de Brasil, que con poco mas de afios de

actividad ha logrado la nada despreciable cantidad de un millén de tarjetas.
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En total, existen en Brasil unos ocho millones de plasticos, cifra que
representa poco mas del doble de las tarjetas vigentes en la republica
Argentina; esto nos muestra que el indice de penetracion del producto en el

pais vecino es inferior al que detenta la Argentina.

Los factores que presionan para que se dé esta situacion, podrian

resumirse en los siguientes:
Un uso intensivo y extensivo del cheque como medio de pago.

Un mercado mas regulado. En Brasil, por ejemplo, se prohibe el pago
de combustible con tarjetas de crédito; tampoco, hasta diciembre de 1990 se

permitia la emision de las tarjetas con validez internacional.

La propia estructura socio-econémica del pais hace que mucha gente

no califique para acceder a una tarjeta de crédito.

Existen muchas cadenas de supermercados o “Shoppings Centers”,
gue emiten sus propias tarjetas de compra. Estas cadenas, por lo general,
estan asociadas a banco o financieras, lo que de alguna manera, garantiza el

crédito a los poseedores de tarjetas.

El caso de México merece también ser considerado. En este pais, el
negocio de las tarjetas bancarias se inicia hacia los fines de la década de 60;
antes, solo existian las tarjetas de crédito de grandes tiendas, American

Express y Diners Club como instrumento de pago.

Vale aclarar que México, contrariamente a lo que suceda en Brasil, el

cheque no tiene una gran aceptacion como medio de pago.
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La primera tarjeta bancaria aparecio en enero de 1968. Se trataba de
BANCOMATICO y habia sido lanzada por BANAMEX ( Banco Nacional de
México), que se encontraba afiliado a Interbank, hoy VISA, organiza su

propio sistema con la tarjeta de crédito BANCOMER.

Debido a la rapida aceptacion del producto en el pais, otros bancos
estudian la posibilidad de introducir su propia tarjeta en condiciones

adecuadas de competencia.

Pero, para una sola institucion los costos operativos y de establecer la

infraestructura necesaria resultaban en extremo elevados.
La solucién era sencilla: UNIRSE

Es asi que seis entidades Banco Serfin, Multibanco Comermex, Banco
Internacional, Banco Confia, Banco Del Atlantico y Banco Mexicano Somex,
decidieron unir fuerzas para dar nacimiento a PROSA (Promocion y
Operacion S.A de C.V), conformandola como una empresa de servicios
encargada de desarrollar e introducir la tarjeta de crédito en esas

instituciones bancarias.

Se trabajo a partir de ahi en el desarrollo de normas y disefios, tratando
de encontrar un isologo que resultara afin a los seis bancos del consorcio y
gue tuviera un facil arraigo en la poblacién. El nombre apropiado resulto ser

CARNET, palabra de origen francés que significa “identificacion personal”.

Constituida la marca comercial CARNET, es lanzada al mercado
mexicano el 22 de agosto de 1969, quedando integrados de esa manera, los
tres sistemas de tarjetas bancarias que operan en México. BANAMEX,
BANCOMER Y CARNET.
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La posterior afiliacion a MASTERCAR Y VISA le permiti6 a CARNET

emitir tarjetas con validez internacional.

Un hito importante en el desarrollo de la maraca fue el convenio firmado
con la Republica de Cuba, mediante el cual se logro la aceptaciéon en dicho
pais de las tarjetas CARNET nacionales, como asi también, la compensacion
con VISA 'Y MASTERCARD, de las operaciones realizadas por extranjeros

gue visitan la isla.

En la actualidad, el mercado mexicano cuenta con aproximadamente 10

millones de plasticos, siendo la participacion de CARNET cercana al 30%.

En Chile, las tarjetas de crédito han alcanzado una importante

penetracion entre el publico.

La empresa BANCARD S.A. Administra las marcas VISA,
MASTERCARD vy la local MAGNA, ademas de varias marcas argentinas y la
tarjeta del Centro Comercial Parque Arauco. Las tres primeras marcas
mencionadas, le permiten a BANCRAD poseer una participacion del 90%

dentro del mercado chileno de tarjetas bancarias.

En el resto de América Latina, la evolucion del producto ha sido

bastante dispar, destacandose la fuerte penetracion de VISA en la region

Usos de las Tarjetas de Crédito_

Se utilizan en medios electronicos, cajeros automaticos, se usan como
medio de seguridad, en las transacciones a través del comercio electronico y
se utiliza también como requisito para brindar informacion del tarjetahabiente
a la hora de que este desee solicitar cualquier otro tipo de crédito para

adquirir algan bien o servicio.
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Caracteristicas de las tarjetas de créditos

Una tarjeta de crédito es un instrumento financiero de plastico, que
cuenta con un namero en relieve, un cédigo CV de seguridad de tres digitos
y una banda magnética en donde se almacena la informacion del titular de la

tarjeta.

Este instrumento puede emplearse como medio de pago, mientras se
encuentre dentro de la linea de crédito claro esta, este empleo esta sujeto a
diferentes tarifas: unas por el mismo objeto e la operacion crediticia y
representada por los intereses y otras por situaciones que derivan de la

operacion, por ejemplo las comisiones y gastos.

Tanto las tarifas principales como las derivadas se deben informar al
cliente en el documento oficial denominado Estado de Cuenta, el cual se

presenta de acuerdo a las normas y regulaciones bancarias de cada pais.

Las tarjetas de crédito son intransferibles y deben ser emitidas por
entes financieros autorizados a nombre del un titular; sin embargo existe
también la figura de tarjetas adicionales que se entregan a las personas que
el titular designa.

Existen, de manera habitual, tres formas de pago de tu tarjeta, las que
puedes observar en el Estado de Cuenta, pasaré a explicar que significa

cada una:

El sistema de cuota mensual, por el cual se presenta la cuota total del
mes que deberds pagar e incluye una parte de tus consumos totales en
especie y efectivo, mas intereses, gastos, comisiones y portes; es decir, un

parte del capital adeudado total mas todos los demas conceptos. Por lo
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general, y cuando financias las compras en cuotas, lo primero que se

amortiza es el interés, el capital va quedando relegado a las ultimas cuotas.

El sistema de pago total, por el cual puedes cancelar toda la deuda que
tengas a la fecha, este monto por lo general trae inmerso un descuento, ya
que por ejemplo no se te cobrarian los portes de los meses siguientes en

dicho mes.

El sistema de pago minimo, opcién cuando no tienes el dinero suficiente
y la menos recomendable; por lo general contempla sélo la amortizacion de
intereses y gastos, dejando de lado el capital, por lo tanto la deuda siempre

esta ahi.

Funciones de la tarjeta de crédito

El titular de la tarjeta recibe mensualmente un Estado de Cuenta con
todas las operaciones realizadas.

Cada persona que cuenta con una tarjeta de crédito, tiene una linea de
crédito aprobada por la empresa que haya emitido la tarjeta, que puede ser

un banco u otro tipo de organizacion (una casa comercial, por ejemplo).

Para hacer una compra con tarjeta de crédito, se debe presentar la
tarjeta en el comercio donde se debe verificar la identidad del duefio de la

tarjeta, a través de la Cédula de identidad o Pasaporte.

Alli deberé firmar un comprobante de compra, conocido también como
"voucher”, en donde se establece el valor total de la compra. Una copia de
éste se le entrega al comprador quien las debe guardar para compararlas
mas tarde con el Estado de Cuenta que se le entregara y hacer los reclamos

correspondientes cuando se detecten cobros que no correspondan.
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Una vez terminada esa transaccion, el establecimiento comercial
presenta el "voucher" al Operador de la tarjeta (por ejemplo, Transbank para

las tarjetas bancarias) para cobrar el valor de la compra que se hizo.

Seguidamente, dicha empresa le informa al Emisor de las tarjetas (que
es el banco o casa comercial) acerca de cada movimiento, gracias a lo cual
este ultimo genera un Estado de Cuenta mensual con todas las operaciones

realizadas

Las tarjetas de crédito, como todos los tipos de tarjetas existentes en el
mercado financiero, tienen unas ventajas y unos inconvenientes que habran
que tener en cuenta a la hora de obtener una. Ademas habra que tener en
cuenta los requisitos tanto generales como especificos que impondra el

banco

Beneficios de las Tarjetas de Crédito

Beneficios Econémicos:

1.- Crédito de 30 dias, automatico y sin intereses.

2.- Crédito a mediano plazo sin intereses.

3.- Aumento de crédito automatico segun historial de pago.

4.- Beneficios en cuanto a la Seguridad:

5.- No se necesita andar con mucho dinero en efectivo.

6.- Se puede adquirir bienes y servicios hasta los limites de crédito.

7.- Proteccion personal contra accidentes en viajes.
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Comodidad y Rapidez:

Permite dinero en efectivo de los cajeros automaticos. Facilidad de

pagos de servicios a través del teléfono: agua, luz, teléfono, comida rapida.

Flexibilidad: Permite reservacion y alquiler de carros y hoteles.
Facilidad de financiamiento a través de extra crédito a prueba hasta 25% de

sobregiro gratis.

Prestigio y Elegancia: El tarjetahabiente es considerado como una
persona moral y economicamente solvente. Le confiere al usuario prestigio y
confiabilidad. Control: Permiten la verificacion y el control del balance de los
gastos realizados.

Ventajas de la tarjeta crédito

La tarjeta de crédito permite al titular acceder a un saldo superior de lo

que dispone en su cuenta corriente, lo que le aporta una gran flexibilidad.

Si se amortiza una deuda en el tiempo pactado con el banco o caja de

ahorros estara exenta de intereses.

Permite retener el pago de un producto o servicio si no satisface las
necesidades o expectativas del cliente.

La tarjeta de crédito se esta convirtiendo en el método de pago mas
usual en Internet, gracias a que suele incluir seguros que la protege de usos

fraudulentos.
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El alto coste de la tarjeta de crédito se justifica con la cobertura de
seguros que tiene la tarjeta. Casi siempre incluye diferentes tipos de

seguridad que dependeran de la

Entidad emisora y del contrato que ésta haya firmado con el cliente. Por

lo general, los seguros mas comunes cubren lo siguiente:

Asistencia médica
Pérdida de equipaje
Antirrobo
Accidentes

Desventajas de la tarjeta crédito

El cliente debe tener cierta estabilidad econémica para poder solicitar

una tarjeta de crédito.

Para poder obtener una tarjeta de crédito, el banco debe comprobar los

ingresos del solicitante y su historial bancario.

El dinero adicional que puede disponer el titular, puede catalogarse
como un préstamo por parte de la entidad emisora de la tarjeta de crédito, y

como tal, debera amortizarlo con intereses.

El riesgo que se corre es no controlar los gastos que se realicen con la
tarjeta y no poder asumirlos en el plazo pactado, lo que puede provocar un

endeudamiento y el pago de altos intereses.

La tarjeta de crédito suele comportar comisiones mas elevadas que la

tarjeta de débito, al igual que un coste anual superior.
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Tipos de tarjetas y formas de pago

Aunque la mayoria de tarjetas de crédito operan de la forma
anteriormente descrita, existen diferentes formulas de pago y de acceder a
ese "crédito", lo que hace que también haya distintos tipos de tarjetas de

crédito:

Tarjeta de crédito clasica: son las mas habituales, las Visa, Mastercard
0 American Express que cualquier persona tiene en su cartera. El 100% del
crédito se cobra a mes vencido, es decir, todo el dinero prestado se devuelve
pasado un mes (a veces dos) desde el momento de la compra.
El capital "prestado” durante ese periodo no se ofrece sin intereses siempre
gue sea capaz de pagar una vez termina ese periodo de gracia. En caso de
que no disponga de saldo se comenzaran a cobrar intereses como parte del
préstamo. Su crédito oscila normalmente entre los 600 y los 1.200 euros al

mes.

Tarjetas oro y platino: funcionan exactamente igual que las tarjetas de
crédito convencionales, so6lo que en este caso la linea de crédito es mucho
mayor y suelen tener aparejados una serie de servicios adicionales.
En teoria estan destinadas a los llamados clientes VIP o que hagan un uso

muy frecuente de su tarjeta.

Tarjetas revolviese: todas las tarjetas de crédito funcionan aplazando el
pago, pero las llamadas de revolving tienen una operativa especial. Su uso
estd muy extendido en Estados Unidos aunque no tanto en Espafiay
basicamente permite el pago aplazado mediante una cuota fija. Es decir,
parte de la base de un préstamo por el que el titular pagara una cantidad fija
al mes en lugar de tener que abonar todo de golpe una vez llegado el

momento de liquidacion. Asi, el titular puede gastar independientemente del
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capital que tenga en su cuenta y después elegir la cuota que devolvera cada
mes de ese dinero que ha tomado prestado. Su mayor inconveniente radica
en los altos intereses que cobran por estos préstamos, aunque a cambio los
pagos minimos son de lo mas flexible y generalmente no exceden el 5% del

crédito convenido.

Tarjetas de puntos: se trata de tarjetas de crédito que ofrecen ventajas
adicionales como programas de puntos para obtener viajes gratis, ahorrar en

gasolina, descuentos en tiendas...

Tarjetas de crédito virtuales: su funcionamiento es similar al de las
tarjetas tradicionales de prepago (hay que cargarlas con el dinero del que se
quiere disponer) y la principal diferencia es que en este caso no existe un
soporte fisico (plastico) para la tarjeta. Se utilizan principalmente para
el comercio en Internet a través de compariias como Pa y Pal y otros medios
de pago virtuales. Ademas, generalmente pertenecen a los emisores y no a

las entidades bancarias.

¢,Cuanto se cobra por el uso de la Tarjeta de Crédito?

Cada uno de los cobros adicionales a los que correspondan al uso que
le da el duefio de la tarjeta por compras o avances, deben estar detallados

en el Estado de Cuenta mensual.

Dicho cobros son los siguientes:

Intereses: se aplican cuando el monto utilizado para hacer compras u
otras operaciones, no es pagado completamente en el mismo mes en que se
uso la tarjeta, o se efectuaron compras en cuotas (excepto cuando se trata

de promociones respetando el precio al contado).
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Comisiones: son los cobros necesarios para la mantencién operativa de
las tarjetas descrédito en sus distintas modalidades de uso, como por
ejemplo, la comision por mantencion /administraciony otras comisiones
asociadas a operaciones como avances en efectivos y compras en el
exterior. El plan de comisiones deberé informarse por escrito al menos con
dos meses de anticipacion a la fecha en que se aplicara la nueva modalidad

de céalculo o cambio de tarifas.

Quién decide las tasas de interés que cobran en las tarjetas

Los bancos que emiten tarjetas de crédito usan varios factores para

determinar la tasa de interés que les cobran a sus clientes.

Tienen sistemas de computacion sumamente sofisticados que les
permiten calcular las tasas mas altas que le pueden cobrar a cada cliente.

Los factores que determinan la tasa incluyen:

v La economia

v' Las tasas de interés promedias en la economia en general

v' El nivel de competencia que existe entre los bancos para ofrecer
crédito

v' El banco

v' Larelacién que tienes con el banco

v La condicion financiera del banco

v La diversidad y calidad de clientes que tiene el banco

v' La facilidad con la cual el banco puede o no "vender" las deudas de
tarjetas de crédito a otras financieras

v El tipo de uso que le das a la tarjeta

v Si es para la compra de un producto o servicio

v/ Si es para un adelanto de efectivo
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Si es para una transferencia de balance de otra tarjeta
Si el uso es parte de una promocién

El cliente

SN NEE NN

Tu historial de crédito (especialmente tu récord de pagar o0 no a

tiempo) y puntaje FICO

<\

Tu perfil financiero (deudas, ingresos, estabilidad de empleo)

(\

Tu relacion con el banco

v" Tu historial de pago con la tarjeta

¢La ley no limita cuanto me pueden cobrar?

Cada estado tiene leyes que limitan el interés que se puede cobrar en
un préstamo. Las leyes a veces son complicadas y varian dependiendo de

varios factores como:

El monto prestado

El tipo de préstamo (si es para tu negocio o para arreglar tu casa o para

un uso personal)
Quién esta prestando (una persona 0 una empresa) y otros factores.

Si uno le presta dinero a alguien y cobra mas que la tasa de interés
permitida por la ley, las penalidades por hacerlo son altas. En ciertos casos
no soélo pierdes el derecho a tus intereses sino que puedes perder hasta el
dinero que prestaste. Por eso es muy importante —antes de prestar dinero o
tomar dinero prestado— saber cual es la tasa mas alta que se puede cobrar
en el estado donde vives.
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Comisiones de tarjetas de crédito

Comisidn por emision o renovacion: es una cantidad fija que se abona

al emitir la tarjeta y, después, una vez al afo.

Comision por descubierto: Es una comision (variable o fija) que se

cobra cuando se excede el limite de la tarjeta.

Comisién por reclamacion de impagado: Comision fija que se cobra
cuan se produce una reclamacion del saldo impagado. El importe de esta

comision debe estar incluido en el contrato de la tarjeta.

Comision por retirada de efectivo en cajeros. Cada red de cajeros tiene
sus propias comisiones. Las comisiones por retirar efectivo en cajeros
de redes diferentes son mas altas que en los cajeros de la misma red. Si

retiras efectivo desde un cajero de tu banco, no se cargan comisiones.

Comisiones por transferencias de fondos

Recomendaciones para evitar comisiones de tarjetas bancarias:

Léase todas las estipulaciones de la tarjeta. Estamos obligados a

cumplir todo lo que el contrato establece.

Si tiene un aplazamiento con pagos minimos, nunca deje de abonar

dicho pago. La comisién por reclamacion puede ser mayor que el pago en si.

Si su sistema es de pago es de final de mes, y quiere aplazar el pago,
tenga en cuenta, los intereses de aplazamiento, y las comisiones por

aplazamientos.
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Antes de contratar alguna tarjeta, negocie la cuota anual de la tarjeta,

algunos bancos pueden eliminarlas.

No sobrepase el limite nunca: Evite las comisiones de reclamacion e

intereses por descubierto

Estudie bien las comisiones traspaso de fondos de las tarjetas. Si la
comision e un 3% Yy usted paga mas por el descubierto en otra tarjeta haga
un traspaso de fondo entre tarjetas.

Cajeros: Evite en todo lo posible sacar dinero con tarjeta de crédito.

Utilice la de debito y en cajeros de su propio banco

Cajeros en el extranjero. No utilice la tarjeta para compare dinero en le

extranjero. Lleve efectivo, o pague directamente con tarjeta.

Limites de la tarjeta de crédito

Cuando se aprueba crédito a tu nombre, el acreedor asigna un limite de
crédito a tu cuenta. Este es el balance/saldo maximo que puedes tener y
ayuda a mantener los cargos de tu tarjeta de crédito en niveles que puedas
pagar. Cada uno de los emisores de tarjetas tiene sus propias normas para
fijar los limites de crédito. Los siguientes son algunos de los factores que

toman en cuenta para tomar su decision:

Tu ingreso mensual

Deudas actuales (otras tarjetas de crédito, préstamos para vehiculos,

préstamos estudiantiles, etc.)

El tiempo durante el cual has vivido en tu residencia actual
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Propiedad de vivienda
El nimero de veces que has solicitado créditos
Cuénto crédito necesitas o utilizas

Puedes solicitar a tu empresa de tarjetas de crédito que aumente tu
limite de crédito, pero la respuesta dependera de tu situacion financiera total.
Puedes calificar para un limite de crédito mas alto si tus ingresos han
aumentado o tu deuda ha disminuido. También puedes calificar si pagas
siempre a tiempo, pagas mas que el pago minimo adeudado o pagas todo el

balance/saldo.

Importancia de las Tarjetas de Crédito

En la actualidad, las tarjetas de crédito han jugado un rol crucial al
aportar al desarrollo de las economias de los paises mas desarrollados; en la
medida en que los consumidores llegan a tener mayores facilidades para la
adquisicién de bienes y servicios, igualmente va creciendo la demanda en los
distintos sectores del mercado. Otro aspecto que marca la importancia de las
tarjetas de crédito es el hecho de que sirven para la adquisicién de todo tipo
de bienes de consumo masivo, llegando a formar parte significativa hasta del
presupuesto doméstico de muchos hogares. De ahi que, de simbolos de alta
categoria econ6mica y social, las famosas tarjetas de crédito han pasado a

convertirse en una prenda mas comun.
Diferencia entre una tarjeta de crédito y una tarjeta de débito

Una tarjeta de crédito le permite al usuario pagar a plazos o mediante
una linea de crédito rotativo, para lo cual la entidad emisora del plastico fija

un limite y determinadas tasas de interés de financiacion.
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Una tarjeta de débito se vincula con su cuenta corriente o de ahorros,
deduciéndose directamente de la misma el monto de sus compras. Si la
cuenta bancaria a la cual esta asociada no posee fondos, el usuario no podra

efectuar la compra.

¢, Qué es el sistema de tarjetas de crédito?

Se entiende como el conjunto complejo y sistematizado de contratos
individuales cuya finalidad es:

Para el usuario:

Posibilitar efectuar compras, locaciones, obtener préstamos o anticipos
de dinero en comercios adheridos; Diferir el pago Para el proveedor o cobrar

los consumos en los términos pactados

¢, Qué es el Pago Minimo?

El Pago Minimo es el monto minimo obligatorio que el titular de la
tarjeta debe abonar en la fecha de vencimiento del plazo de pago de cada

liquidacion.

Mientras el cliente cancele el PAGO MINIMO, puede financiar el resto
del saldo de su tarjeta sin que se genere atraso (se mantiene en situacion

normal pagando los correspondientes intereses de financiacion).

La composicion del pago minimo es determinada por la entidad emisora

de la tarjeta, por lo cual difiere segun la entidad.
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Generalmente, se compone de la siguiente manera:

Intereses 100%

Cargos e Impuestos 100%

Pago Minimo Anterior Impago 100%

Montp Financiado periodo Entre 9% y 20%
anterior

Consumos del mes Entre 9% y 20%
Consumos del mes en cuotas Entre 9% y 100%
Adelantos en efectivo Entre 9% y 100%

Puede un comerciante cobrar un porcentaje adicional sobre la compra o

exigir un monto minimo de compra por abonar con tarjeta de crédito?

Legalmente no podria, ya que la tarjeta de crédito constituye un
sustituto del dinero en efectivo y lo deberia reemplazar con paridad. La Ley
de Tarjetas de Crédito en su art.37 inciso c) estipula que el proveedor
(comerciante) esta obligado a “No efectuar diferencias de precio entre

operaciones al contado y con tarjeta”.

Esta claro que en la practica esto ocurre ya que muchos o la mayoria
de los comercios efectla distinciones entre los precios por pagar en efectivo,
con tarjeta de débito y con tarjeta de crédito.

¢ Es obligatorio presentar el documento de identidad al firmar el ticket

de compra?
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Segun lo dispuesto por la Ley 25.065 de Tarjetas de Crédito en su
art.37 inciso b), es obligatorio para el comercio verificar la identidad del

portador de la tarjeta de crédito que se presente

2.2.1 Términos Relevantes

Chip:

Es una pastilla pequefia de material semiconductor, de algunos
milimetros cuadrados de area sobre la que se fabrican circuitos electronicos
generalmente mediante fotolitografia y que esta protegida dentro de un
encapsulado de plastico o ceramica. El encapsulado posee conductores
metalicos apropiados para hacer conexion entre la pastilla y un circuito

impreso.

Banda magnética:

Banda magnética Una banda magnética (llamada a veces magstripe
como abreviacion de magnetic stripe) es toda aquella banda oscura presente
en tarjetas de crédito, abonos de transporte publico o carnets personales que
estd compuesta por particulas ferromagnéticas incrustadas en una matriz de
resina (generalmente epoxi) y que almacenan cierta cantidad de informacion
mediante una codificacion determinada que polariza dichas  particulas. La
banda magnética es grabada o leida  mediante contacto fisico pasandola a
través de una cabeza lectora/escritora gracias al fendmeno de la induccién

magneética. Fue inventada por IBM en 1960.
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CAPITULO llI

ACEPTACION DE LAS TARJETAS DE CREDITOS COMO
MEDIO DE PAGO EN EL COMERCIO DE CUMANA

Este tercer capitulo corresponde a la presentacion y analisis de los
datos obtenidos a través del cuestionario aplicado a una muestra de 50

establecimientos comerciales en la ciudad de cumana

Estos resultados obtenidos se presentan en tablas de distribucién de
frecuencia absoluta (FA) y porcentual (F%), y de graficos circulares y de

barras para visualizar mejor la informacion.

Iniciaremos este analisis de resultados identificando las caracteristicas
personales de los encuestados como las caracteristicas de los
establecimientos, buscando identificar tamafo de establecimiento, tipo de
establecimiento, antigiiedad, edad del propietario entre otros. Posteriormente
iremos analizando diversos aspectos o topicos referidos al tema, para asi,
finalmente, conocer los factores que influyen en los comerciantes para no
aceptar el pago con tarjeta de crédito, en la ciudad de Cumana. Los

resultados obtenidos se presentan a continuacion:
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Tabla 1. Distribucién absoluta y porcentual si los comercios aceptan o
no tarjeta de crédito.

No 26 52

Totales 50 100

Grafico 1 Distribucién porcentual acerca de si los comercios aceptan o
no tarjetas de créditos

aceptan o no tarjetas de creditos

M si

Lino
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al tabular las encuestas aplicadas para la obtencién de informacion de
primera fuente se puede observar que la primera variable en estudio es si
los comercios aceptan tarjetas de créditos ya que es interesante saber qué
cantidad de establecimiento aceptan tarjetas de créditos el resultado arrojado
por dichas encuestas permite observar que una ligera mayoria de los
comercios encuestados no acepta tarjetas de créditos representado por el
52% superando de esta manera los comercios que si aceptan tarjetas de
creditos (48%) por un total de 4 puntos como se puede observar en el
grafico 1. esta diferencia es minima, lo que demuestra que es casi de
manera equitativa la aceptacibn de la tarjeta de créditos por los

comerciantes.

Tabla 2. Distribucion absoluta y porcentual del tamafio de los

establecimientos.

Valor absoluto Valor porcentual
Indicador
VA %
Grande 32 64
pequefio 18 36
Totales 50 100
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Grafico 2. Distribucién porcentual del tamafio de los establecimientos
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i Acepta tarjetas

kI No acepta tarjetas

La mayoria de los grandes establecimientos por lo general casi siempre
aceptan el pago con tarjetas de crédito ya que para ellos es de mayor
beneficioso a la hora de una gran compra por parte de algun cliente, es util y
menos riesgoso el pago con tarjetas de crédito en cambio los pequefios
establecimientos no aceptan la tarjeta por que casi siempre son negocios
dirigidos por su propio duefio y este esta acostumbrado al pago en moneda

y por lo tanto no estéa de acuerdo con otros pagos y se resiste al cambio.

Segun lo reflejado en la tabla n°® 2 se puede observar que la mayoria
de los establecimientos comerciales consultados que aceptan tarjetas de
créditos son establecimientos grades con un valor absoluto de 32 lo que
equivale a un 64%. Mientras que los establecimientos pequefos valoran

muy poco el pago con tarjetas de créditos representando por un 18%.
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Tabla 3. Distribucion absoluta y porcentual de los tipos de establecimientos.

Valor
Valor porcentual

Indicador absoluto
%

VA
Independiente 44 88
Parte de una cadena 6 12
Totales 50 100

Grafico n° 3 Distribucion porcentual de los tipos de establecimientos.

INDEPENDIENTES O FORMANDO PARTE DE UNA
CADENA

B COMERCIO INDEPENDIENTE W ES PARTE DE UNA CADENA

82,5
65,7

34,3

ﬁ

ACEPTA TARJETAIO ACEPTA TARJETA

Los establecimientos dependientes o que forman parte de una cadena
casi siempre aceptan el pago con tarjetas de crédito por que estos tienen un
tipo de gerencia distinta a los negocios dependiente puesto que estos
dependen del gerente principal. Y como lo muestra la grafica hay un

porcentaje mas alto de comercios dependiente que de los independientes.
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Conforme a los datos reflejados en la tabla n°® 3 los establecimientos
comerciales que no aceptan tarjetas de créditos son los comercios
independientes representados por un 88% Yy los comercios que si aceptan
tarjetas de créditos encuestados son los comercios que pertenecen a una

cadena conun 12%

Tabla n° 4 distribucion absoluta y porcentual de la antigiedad del

establecimiento.

Valor absoluto Valor porcentual
Indicador
VA %
Menos de 10 afios 17 34
De 10 a 20 afios 28 56
Mas de 20 afios 5 10
Totales 50 100
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Grafico n° 4. Distribucion porcentual de la antigiedad de los

establecimientos

ANTIGUEDAD DEL ESTABLECIMIENTO
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B ACEPTATARIETAS  m NO ACEPTA TARJETAS

Los datos arrojados por las encuestas realizadas a los comerciales que
tienen una antigliedad de 10 a 20 afios es 56%. En segundo lugar estan los
comercios que tienen menos de 10 afios representado por el 34% y por

altimo los establecimientos que tiene mas de 20 afios con un 10%.

Cabe destacar que los establecimientos que poseen mas de 20 afios de
establecidos en la ciudad de cumana por lo general no se adaptan a los
nuevos cambios en cuanto a los pagos con tarjetas de créditos. Ya que por lo
general su duefio es mayor y no se adapta al pago con tarjeta con tarjeta de

crédito estan arraigados al modo de pago en moneda.
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Tabla n° 5. Distribucion absoluta y porcentual de la edad de los

propietarios.

Valor Valor
Indicador absoluto porcentual
VA %
De 18 a 38 afios 15 30
De 39 a 46 afios 18 36
De 47 a 54 afios 14 28
Mas de 54 afios 3 6
Totales 50 100

Grafico n°5. Distribucion porcentual de la edad de los propietarios
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Los establecimientos comerciales ademas de vender una gama de
productos de diferentes marcas, tamafos y prestar sus servicios a los
clientes también tienen duefios los cuales su edad varia lo cual representa un

factor importante a la hora de acepta el pago con tarjetade crédito.

Al tabular los datos se observa claramente tanto en la tabla 5 como el
grafico 5 que la mayoria de los comerciantes encuestados se encuentran
representado un 36% lo cual equivale a 36 comerciantes de los 50
encuestados con edades comprendidas entre 39 y 46 aflos seguida con 30%
caracterizado con edades entre 18 y 38 en el tercer lugar se posicionan los
comerciantes con edades comprendidas entre 47 y 54 con un 28% y por
altimo se encuentra los comerciantes con mas de 54 afios representado por
un 6%. Los cuales por lo general no aceptan el pago con tarjetas de créditos
debido a que estan acostumbrados al pago normal en efectivo resistiéndose

al cambio.

Tabla N ©°6. Distribucion absoluta y porcentual de los motivos para no

aceptar tarjetas de créditos.

Valor
Valor porcentual
Indicador absoluto
%
VA
Administrativos 4 1481
Técnico 14 4814
Econdmico 8 33.33
otros 1 37
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Grafico n® 6. Distribucion porcentual de los motivos para no aceptar

tarjetas de créditos.

otros h 3,7

administrativo _ 14,81

La mayor parte de los comerciantes respondieron que unos de los
principales motivos para no aceptar el pago con tarjetas de crédito es que no
dominan los puntos de pago. Teniendo un indice de respuestas del 48.14%
como lo muestra la grafica y en segundo lugar el motivo econémico puesto
gue dicen que el porcentaje que se debe pagar por cada operacion realizada
es muy alto para ellos. Teniendo un indice de respuesta del 33.33%. Los
motivos administrativos y otros no tuvieron un indice muy alto tan solo

alcanzaron el 14.81% vy el 3.7% de casi todas las preguntas.
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Tabla n° 7. Distribucion absoluta y porcentual del conocimiento de los

propietarios a cerca del % que cobran las entidades bancarias por el uso de
tarjetas de crédito.

Valor
Valor absoluto
Indicador porcentual
VA
%
Si 30 62
No 20 28
Totales 50 100

Grafico n°7. Distribucién porcentual del conocimiento de los propietarios

a cerca del % que cobran las entidades bancarias por el uso de tarjetas de
crédito.
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A pesar de que el porcentaje de respuesta mayor por parte de los
comerciantes fue que si conocian el porcentaje que cobran los bancos por
cada operacion que ellos realizan por el pago con tarjetas de crédito y como
lo muestra la grafica en cuestion fue de un 62% mientras que los que dijeron

gue no fue de un 28%.

Pero cabe destacar que a pesar de que dijeron que si conocian el
porcentaje de cobro cuando se les pregunto su el monto la gran mayoria
estuvo equivocado. Dando un porcentaje mayor al que en realidad es

cobrado por los bancos.

Tabla n° 8. Distribucién absoluta y porcentual de si le afecta el cobro
con tarjetas de crédito.

Valor
Valor absoluto
Indicador porcentual
VA
%
Si 11 22
No 39 78
Totales 50 100
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Grafico n° 8. Distribucion porcentual de si le afecta el cobro con tarjetas

de créditos.
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Conforme a los datos reflejados en esta tabla la gran mayoria de los
comerciantes afirmaron que no le afecta el pago con tarjetas de crédito
debido a que casi todos no aceptaban el pago con tarjetas de crédito por lo
tanto no le afectabas, arrojando un porcentaje del 78% y un 22%
respondieron que si le afectaba el pago con tarjetas debido a que segun ellos
le porcentaje de pagos cobrado por el banco era muy caro.
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Tabla n® 9. Distribucién absoluta y porcentual de Cuéanto influyen los

distintos motivos de rechazo de las tarjetas

Valor Valor
Indicador absoluto porcentual
VA %
Que puede haber fraude o falta seguridad en la . 416
operaciones ’
Que los productos que usted vende son de cantidades 3 s
muy pequefias '
Que lo ve complicado 5 20.83
Que puede haber control fiscal al realizar la operacion
5 20.83
con un banco
Que se pierde tiempo cobrando con tarjeta de crédito 4 16.67
Porcentaje del banco es muy alto 3 125
Que se pueden producir muchos problemas o fallos 1 4.16
Las comisiones que cobran los bancos 2 8.33
Totales 24 100
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Grafico n° 9. Distribucion porcentual de Cuanto influyen los distintos
motivos de rechazo de las tarjetas.
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Los datos arrojados por la encuesta y como lo muestra la siguiente
grafica la cual se trata de los distintos motivos por los cuales los
comerciantes se rehlsan a aceptar el pago con tarjetas de crédito. Teniendo
como mayor porcentaje los siguientes motivos:

Es muy complicado el pago con tarjeta de crédito con un 20. 83%, otro
es que se puede llevar un control fiscal al realizar cualquier operacion con un
banco. Teniendo un porcentaje del 20.83%. Los demas motivos no tuvieron u
porcentaje tan altos pero son de gran valides para nuestra investigacion

como lo son:
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El motivo de que segun sus respuestas es de que se pierde mucho
tiempo cuando se paga con tarjeta de crédito y el porcentaje fue del 16.67%;
12.5% para el motivo de que los productos que se venden son muy

pequefios y el porcentaje de pago cobrado por el banco es muy alto para
ellos.

Tabla n° 10. Distribucion absoluta y porcentual si se considera

adecuadamente informado sobre los sistemas de cobro con tarjeta de

créditos.
Valor
Valor absoluto
Indicador porcentual
VA
%
Si 31
9
No 20 69
Totales 29 100

69



Grafico n°10. Distribucion porcentual si se considera adecuadamente
informado sobre los sistemas de cobro con tarjeta de créditos

Esi Eno

La gran mayoria de los comerciantes encuestados no se consideran
adecuadamente informados sobre el sistema de cobro con tarjetas de
crédito. Arrojando un indice del 69% para los que no conocen y un 31% para

los que si saben el manejo del sistema de cobro con tarjetas de crédito.
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Tabla n® 11 Distribucion absoluta y porcentual de los motivos que
despiertan el interés en el cobro con tarjetas de créditos.

Valor Valor
Indicador absoluto porcentual
VA %
ue es mas comodo el cobro porque no hay que dar
.q porq yq 3 111
cambio
que se ingresa el dinero directamente en la cuenta
4 14.81
del banco
que permite llevar menos dinero a la calle 2 741
que se evita el efecto "ya vuelvo no traigo efectivo" 1 3.70
que es mas rapido cobrar con tarjeta de crédito 3 11.11
que se tiene menos dinero en caja por si hay robo 7 25.93
que los clientes lo valoran como un servicio que se le ) -
estd dando '
que permite el incremento de las ventas 5 18.52
Totales 27 100

71




Grafico n° 11. Distribucién absoluta y porcentual de los motivos que

despiertan el interés en el cobro con tarjetas de créditos.
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Segun los datos arrojados por la encuesta realizada a los comerciantes
de que cuales son los motivos que despiertan su interés en aceptar el pago

con tarjeta de crédito, los resultados fueron los siguientes:

Un 25.93%. Por que se tienes menos dinero en caja y €S menos
riesgoso a la hora de robo a la tienda. Un 18.52%. Porque permite el
incremento de las ventas pues el cliente puede comprar mas sin tener que
llevar tanto dinero en efectivo. Un 14.81%. Porque directamente entra el
dinero en la cuenta bancaria del comercio sin necesidad de ir a depositarlo. Y
un 11.11%. Porque es mas facil y rapido el pago con tarjetas de crédito. Y es

mas comodo puesto que no hay que dar cambios.

Tabla n°® 12. Distribucion absoluta y porcentual cree usted que ha

perdido ventas por no aceptar tarjetas de créditos.

Valor
Valor absoluto
Indicador porcentual
VA
%
Si 40
8
No 12 60
Totales 20 100
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Grafico n° 12. Distribucion porcentual cree usted que ha perdido
clientes por no aceptar tarjetas de créditos.

Los comerciantes que fueron encuestados que no aceptan el pago con
tarjetas de crédito por lo general han perdido una gran clientela por no
aceptar el pago con tarjeta debido a que hoy en dia la gran mayoria de los
clientes en cumana poseen tarjeta de crédito, porque es mas seguro para
ellos esto trae como consecuencia la disminucién en las ventas y los clientes
como lo muestra la grafica siguiente arrojando un indice del 93% para si y un
7%5 para los que dijeron que no.
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Tabla n°13 distribucion absoluta y porcentual piensan que les

compensa seguir sin aceptar, o creen que seria mejor aceptarlas

Valor Valor
Indicador absoluto porcentual
VA %
8
No sabe/no contesta 29,63
Probablemente seria
. 13 48,15
mejor aceptarlas
Me compensa seguir sin
6 22,22
aceptarla
Totales 27 100

Grafica n° 13 distribucién porcentual piensa que les compensa seguir

sin aceptar, o cree que seria mejor aceptarlas
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Dandose cuenta los comerciantes de que al no aceptar el pago con
tarjetas de crédito las ventas bajo en sus establecimientos. Algunos
respondieron de que si seria mejor aceptar el pago con tarjetas de crédito
arrojando un indice del 48.15%. Otros no supieron que responder un total en
términos porcentual del 29.63% y otros de manera renuente dijeron que es
mejor seguir como estaban, estos por lo general son los establecimiento que
tiene ya mucho tiempo en cumana y se resisten al cambio y su porcentaje
fue del 22.22%.

Tabla n°14 distribucién absoluta y porcentual de a quienes beneficia el

cobro con tarjetas de créditos

Valor Valor
Indicador absoluto porcentual
VA %
A los bancos 2 45
A ninguno de los dos 25 49.7
A los dos 12 23.7
A los clientes 2 4.5
A los comerciantes 9 17.1
Totales 29 100
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Grafico n°® 14. Distribucién porcentual de a quienes beneficia el cobro
con tarjetas de créditos
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Son muchos los aspectos que se deben tomar en cuenta a la hora de
aceptar el cobro con tarjetas de créditos, unas de las interrogantes que se
tiene es a quien beneficia el pago con tarjetas de créditos, de acuerdo a los
datos arrojados en la encuesta se tienen los siguientes resultados con un
49% se determino que no benéfica a ninguno de los, un 23% a los dos, un
17% a los comerciantes, un 4% a los bancos y por ultimo a los clientes con

un 4%.
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CONCLUSIONES

Una vez terminado nuestro trabajo de estudio acerca de la aceptacion

de las tarjetas de créditos como medio de pago en el comercio de cumana
Fue posible llegar a las siguientes conclusiones

La mayoria de los comerciantes consultados en su establecimiento

prefieren que los clientes paguen en efectivo y no con tarjetas de créditos.

En los establecimientos pequefios valoran muy poco el pago con
tarjetas de créditos, mientras que los establecimientos grandes es todo lo

contrario, la valoraciones es mas alta.

A pesar que las tasas de descuento han ido bajando sensiblemente, la,
mayoria de los establecimientos siguen con la inercia de una actitud de

repudio al respecto.

A los comerciantes le cuesta percibir que el cobro con tarjetas de
creéditos es un servicio para su establecimiento, y lo ven solo como un

negocio de las entidades financieras y un servicio a los consumidores.

Los comerciantes se ven asi mismo como intermediarios, por lo tanto
no entienden por qué los establecimientos son los que tienen que pagar algo

a las entidades financieras.

La mayoria de los comerciantes tanto los que aceptan como los que no
aceptan coinciden en opinar que los mas beneficiados por el pago con

tarjetas de créditos son los clientes y los perjudicados los comerciantes.
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La visidn y meta de los emisores de tarjetas de créditos en el futuro es
reemplazar los cheques y el efectivo convirtiéndose asi en el principal

sistema de pago global del consumidor.
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RECOMENDACIONES

Una vez trazadas las conclusiones del estudio; analisis del grado de
aceptacion por parte de los comerciantes en cuanto al pago con las tarjetas
de crédito en la ciudad de Cumana, Estado Sucre.

Se proponen las siguientes recomendaciones.

Las entidades financieras deben tratar de informar correctamente a los
propietarios de los establecimientos comerciales como funciona el pago con

las tarjetas de créditos y su correcto porcentaje a pagar.

Los establecimientos comerciales deberian aceptar el pago con tarjetas
de créditos ya que esta genera una mayor seguridad tanto para el

establecimiento como para el cliente.

Utilizando los medios de comunicacion las entidades financieras
deberia informar acerca del uso de los puntos de pago de las tarjetas de

crédito.

Dar a conocer las ventajas que proporciona el pago con tarjeta de

crédito.

Hacer cumplir correctamente las leyes de tarjetas de tanto de crédito

como de debito.

Establecer campafias para comerciantes para que estos puedas

obtener los puntos de ventas de una forma mas rapida y sencilla.
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