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I. RESUMEN EJECUTIVO.

En el presente documento se realiza una evaluacion de la situacion
actual, de la atencion del Servicio de Tarjetas de Crédito y/é
Débito en los puntos de atencion a los Clientes (Establecimientos).
Se ha podido identificar que el procedimiento que actualmente se
usa es totalmente manual y lento (autorizacion de operaciones) y

con alto riesgo de concresion de fraudes.

Asimismo se ha identificado un crecimiento significativo en los
Servicios de Banca Personal (20% anual), en los cuales la Tarjeta
de Crédito es uno de los mas representativos y adicionalmente la
necesidad de la implantacion del Servicio de Tarjeta de Débito
(con el cual se estima se triplicaran el nimero de plasticos en el
mercado en los proximos 2 afios), el cual para su correcta
implantacion, debe considerar una mecanizacion en los Puntos de
Atencion, mediante el uso de la Tecnologia de Terminales Punto de

Venta, la cual es de amplia difusion en otros paises.

Se presenta un estudio de caracteristicas, que debe contemplar el
sistema propuesto y asimismo un breve sustento de los costos y
ahorros que se obtendran con la mecanizaciéon recomendada. Un
rapido analisis de los Beneficios que se obtendrian en la Calidad del
servicio, Minimizacion del Fraude, etc. hacen que las inversiones
propuestas sean rapidamente recuperadas (S.7 meses), generando

asimismo una plataforma instalada que permitira la expansion de los



servicios segun las perspectivas de negocios que se tienen

identificadas.

Es importante, que se tomen medidas inmediatas para mejorar la
calidad del servicio, el cual en estos momentos corre el riesgo de
comenzar a sufrir un nivel de rechazo por parte de los Clientes y
Establecimientos, al ser lenta y engorrosa su operativa y con alto

nivel de posibilidades de fraude (Tarjetas extraviadas y/6 robadas).

Gustavo Michahelles Diaz.



II. INTRODUCCION.
2.1. Objetivo

El presente documento tiene por objetivo, presentar las principales
caracteristicas que deben ser observadas, en un eficiente Servicio
de Tarjetas de Crédito y/6 Débito (Dinero Plastico) mediante el uso

de Sistemas Computacionales.

Este trabajo se desarrollo en base a la realidad existente en el Pera
a comienzos del afio 1,993, y enfocado a brindar a diferentes
instituciones financieras del pais, una alternativa de solucidn
eficiente, que posibilite un servicio dentro de los estandares
internacionales que se tienen establecidos. A la fecha la propuesta,
no ha perdido vigencia tecnologica y prueba de éllo, es que se toma

como base para desarrollos similares, en otros paises de la Region.

La solucion computacional propuesta, a la fecha ya ha sido
implementada en nuestro pais, y considerando las similitudes de
problemas que viven hermanos paises de Latinoamérica, ya se

encuentra operativa en otros 4 paises adicionalmente.

2.2, Alcances

El trabajo describe, la solucion de sistemas computacionales que se
debe contemplar, para lograr el objetivo de un buen servicio al

Usuario Final.



La propuesta contempla tanto las soluciones que deben ser

instaladas en

e Los Establecimientos (Supermercados, Centros Comerciales,

Farmacias, etc.).

e Las redes de comunicacion necesarias para la interconexion
entre los establecimientos y los Bancos emisores de las

tarjetas de Crédito / Débito.

e Los procesos basicos que deben contemplarse en las

Instituciones Emisoras de Tarjetas de Crédito y/6 Débito.

El trabajo fué desarrollado para dar soporte a la red privada
Servired, la cual es una red compartida de Terminales Punto de
Venta, integrada actualmente por Banco de Crédito, Banco
Continental, Banco Internacional, Diners Club del Peru y la red
Unibanca (agrupa a 7 bancos). Esta red nace para brindar el
servicio compartido de POS a los Emisores, con proyecciones a
convertirse en una red para otros usos, tales como compartir
Cajeros Automaticos, servir de Central de Riesgos para los Bancos,
etc. La organizacion de Servired contempla basicamente 2 Areas
Técnicas y una Gerencia que reporta a un comité técnico de los
Emisores. Estas Areas Técnicas son la de Administracion de Red y
Comunicaciones y la de Soporte de Instalaciones en
Establecimientos, la planta de personal no es superior 15 personas

entre técnicos y funcionarios.



Este trabajo fué desarrollado bajo la direccion del suscrito,
dirigiendo a un grupo de trabajo conformado, por 2 analistas y 3
programadores, los cuales realizaron el trabajo de relevamiento
detallado de campo y la programacion propiamente dicha de los
sistemas computacionales. Se tomdé como base una serie de
entrevistas con las areas usuarias de los Emisores y documentos

internos confidenciales de cada Banco.

En lo referente a Terminales Punto de Venta se tomd como
referencia a los equipos Verifone, los cuales son lideres en este

tipo de tecnologia a nivel mundial.



ITII. MARCO DEL NEGOCIO

En el Peri existen alrededor de 20 Bancos y/o instituciones
financieras que prestan este servicio 0 estan en la capacidad de

brindarlo.

Asimismo, un estimado de clientes potenciales de Tarjeta de
Crédito es de alrededor de 400,000 personas naturales y/o empresas
(en la actualidad la afiliacibn no llega a los 200,000
tarjetahabientes.). En el caso de Tarjeta de Débito el mercado es
mucho mayor estimandose en 1,500,000 personas que pueden ser
usuarias de este tipo de servicio (a la fecha el servicio de Tarjeta
de Débito es incipiente existiendo a lo sumo el concepto de Tarjeta

de Cajero Automatico).

Existen asimismo en el pais, basicamente 3 marcas de tarjetas
internacionales, VISA, DINERS CLUB y MASTERCARD en el
mercado, con un pronunciado dominio de la marca VISA (70% del

mercado).

La cantidad de transacciones mensuales fluctia entre las 500,000 y
600,000 estando estimado un crecimiento explosivo de las mismas

en base a los sgtes. 4 motivos principales

e Politica de los Bancos de brindar servicios de Banca

Personal
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e Mayor poder adquisitivo de la poblacion del segmento

medio, medio alto y alto (Tarjeta de Crédito).

e Deseo de las instituciones bancarias de minimizar el uso del
circulante en el mercado, es decir que el dinero fisicamente
esté en los Bancos y los clientes manejen un elemento de
pago efectivo para la realizacion de sus transacciones de
compra en los diferentes establecimientos del pais (Tarjeta

de Débito).

e Afluencia en el mediano plazo de una corriente de turistas

cuyo medio de pago es la Tarjeta de Crédito y/6 Débito.

El estimado de transacciones a las cuales se debe llegar a fines de
1,994 es de 900,000 transacciones mensuales (considerando solo el

servicio de Tarjeta de Crédito).

Asimismo existe una pronunciada actividad en el sector comercial
de consumo, la cual se refleja en la apertura de tiendas por
departamentos ej. Tiendas Wong, Mass y cadenas internacionales
tales como Santa Isabel. A la fecha existe alrededor de 3,000
establecimientos afiliados al servicio de Tarjeta de Crédito a nivel
nacional con una alta concentracion en la ciudad de Lima y Callao,

la cual representa alrededor del 80% de los establecimientos.



IV. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE TARJETA DE
CREDITO / DEBITO

4.1. Componentes del Sistema

Para poder enmarcarnos correctamente en el negocio del Dinero
Pldstico, primeramente vamos a describir suscintamente los

participantes 6 componentes que se tienen en este tipo de negocio.

4.1.1.- Banco Emisor .- El primer elemento en la red esta
representado por el Banco que toma la decision de iniciar un
programa de Tarjeta de Crédito y/6 Débito y al cual conocemos

genéricamente como el Miembro Emisor.

4.1.2.- El Tarjetahabiente .- El miembro Emisor cuando comienza
sus funciones, crea a su vez al elemento mas importante del
servicio, el cual es el tarjetahabiente 6 Cliente, el cual normalmente

es un cliente del Banco al cual se le brinda este servico adicional.

4.1.3.- Comercios Afiliados - Paralelamente al esfuerzo que
realiza el Miembro Emisor en captar usuarios del servicio
(Tarjetahabientes), los Bancos se hacen conscientes de que el éxito
del Servicio radica en gran medida en el grado de aceptacion de la

misma.

Esto hace necesario que los Bancos se dediquen a afiliar al mayor
nuimero de Comercios posibles, creando los procedimientos de

afiliacion que dentro del sistema de Tarjetas de Crédito y/6 Débito



se denomina como Banco Adquiriente o Miembro Emisor que afilia
a Comercios, los cuales aceptaran el pago de sus servicios mediante

el uso de la Tarjeta emitida por el Banco.

4.1.4.- Centro de Autorizacion Central .- A medida que el sistema
crece se hace evidente la necesidad de crear un mecanismo que
posibilite la comunicacion rapida, economica y eficiente entre todos
los participantes. Estas consideraciones encuentran respuesta en la
creacion de un punto central en las comunicaciones entre los
Miembros Emisores, al cual denominamos Centro de Autorizacion

Central cuyas 2 funciones principales son

e Autorizacion de Transacciones segun parametros dados por
los Miembros Emisores tales como Limite de Piso,
Verificacion de Archivo de tarjetas con condicion de NO

PAGO, Limite de actividad de tarjetahabiente, etc.

e Enrutamiento de transacciones a los computadores de los
Bancos Emisores en los casos que se rebase los parametros

de autorizacion en el Centro de Autorizacion Central.

4.1.5.- Centro de Intercambio de Operaciones .- Es en este
componente del sistema donde se realiza la compensacidon de
transacciones realizadas por los diferentes Miembros Emisores vy
procesadas por los diferentes Miembros Adquirientes. Una
comprension mayor del rol de este componente del sistema se da en

la descripcion del detalle operativo del Servicio.



4.2. Detalle Operativo del Servicio en el Sistema Actual.

Una vez descritos los componentes principales del sistema, es
oportuno comenzar a describir en detalle su funcionamiento y
cuales son los requerimientos que deben ser respetados en esta

operativa.

4.2.1.- El primer requerimiento es que el Miembro Emisor cuente
con un Centro de Autorizacién propio, para darle servicio a sus
tarjetahabientes, cuando los mismos hacen uso de su tarjeta en

cualquier Comercio afiliado por un Miembro Adquiriente.

4.2.2.- Los Miembros Adquirientes también requieren tener un

Centro de Autorizacion para asistir a los Comercios.

4.2.3.- Los Comercios al momento de atender una operacion con
Tarjeta de Crédito y/6 Débito deberan operar de la sgte. manera

para aceptar la operacion

4.2.3.1.- El Miembro Adquiriente les asignara un Limite de
Piso (Importe de la transaccion que pueden aceptar sin
realizar la consulta al Banco). y asimismo les proveera de
un Boletin de Tarjetas Extraviadas y/6 Robadas. Si la
transaccion no supera el Limite de Piso y no se encuentra en
el Boletin de Tarjetas, el Comercio puede proceder a

realizar la transaccion.

4.2.3.2.- Si la operacion supera el Limite de Piso, el

comerciante para completar la transaccion llamara al Centro

10



de Autorizacion del Adquiriente, el cual procedera a
establecer la consulta. Si el Banco que afilia es el mismo que
recibe la solicitud, la consulta se hace al sistema de
Coémputo del mismo Banco, si por el contrario la tarjeta ha
sido generada por otro Emisor ajeno al Adquiriente, se hace
necesario establecer una consulta utilizando al Centro de
Autorizacion Central, para los propositos de Conmutacion.
Siempre es el Miembro Emisor el que debe autorizar la

operacion.

4.2.3.3.- Si la tarjeta se encuentra en el Boletin de tarjetas
canceladas, el Comercio tiene la obligacion de retener la
tarjeta y proceder segun las instrucciones que le haya

proporcionado el Miembro Adquiriente.

Hasta este punto hemos descrito suscintamente todo lo referente a
la autorizacion de una transaccion, sin embargo es igualmente
importante detallar los procesos que se dan para la liquidaciéon /
intercambio de las operaciones entre los Bancos, El Comercio y el

Tarjetahabiente.

4.2.4.- Este segundo ciclo se inicia cuando un tarjetahabiente

utiliza su tarjeta en un Comercio afiliado.

4.2.4.1.- El Comercio Afiliado entrega periédicamente las
transacciones al centro de Procesamiento del Miembro
Adquiriente, mediante una liquidacion de Papeletas o

Vouchers de Tarjetas.
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4.2.4.2.- El Miembro Adquiriente al procesar las
transacciones recibidas, abona al Comercio el importe de las
mismas menos una comision, la cual se pacta entre el

Miembro Adquiriente y el Comercio.

4.2.4.3.- Aquellas transacciones que el Miembro Adquiriente
ha procesado y a la vez son de clientes suyos (o sea el
Miembro Adquiriente es también Miembro Emisor), son
afectadas al Tarjetahabiente segun contrato de servicio

firmado entre las partes (Banco Emisor y Tarjetahabiente).

4.2.4.4.- Aquellas transacciones que el Miembro Adquiriente
ha procesado pero no son de sus clientes son enviadas al
Centro de Intercambio de Transacciones con el nombre de
Operaciones Salientes 6 OUTGOING.

4.2.5.- En el Centro de de Intercambio se reciben todas las
transacciones Salientes de los Miembros, y se clasifica por Banco
Emisor, para su retransmision al Banco que le corresponde afectar a
su tarjetahabiente (Operaciones Entrantes 6 Incoming). Este flujo
de informacion crea una relacion de Crédito hacia el Adquiriente
por haber pagado al Comercio, y una relacion de Débito con el
Miembro Emisor por ser ante el sistema el responsable de la tarjeta
utilizada. La labor principal del Centro de Intercambio es la de
conciliar los Débitos y Créditos recibidos de sus Miembros para

proceder al pago correspondiente.

12



Cabe anotar que este nivel de Intercambio, en el caso de Tarjetas
de ambito mundial tales como Visa, Diners, Mastercard, etc.
traspasan fronteras de los paises y los centros de intercambio se

encuentran ubicados en ciertos paises estratégicamente elegidos.

4.2.6.- Para cerrar el circuito se debe anotar que las operaciones
entrantes a los Miembros Emisores son procesadas en sus sistemas

de coémputo, afectandose al Tarjetahabiente correspondiente.

13



V. SITUACION ACTUAL.
5.1. Descripcion de la Situacion Actual,

La descripcion de la situacion actual se enmarca en los primeros

meses del afio 1,993, fecha en la cual se inicid el presente proyecto.

En este punto es bueno realizar una definicion clara de los servicios
de Tarjeta de Crédito y de Tarjeta de Débito, para comprender en

mejor medida las diferencias entre las mismas.

Tarjeta de Crédito .- Es un servicio crediticio de Banca Personal
que brindan las instituciones financieras y por el cual a los clientes,
de una determinada institucidon, se les otorga un crédito para la
realizacion de compras en diferentes Comercios del pais y del
extranjero. Los clientes reciben una tarjeta plastica con la cual
pueden efectivizar las compras sirviéndoles basicamente de una
tarjeta de identificacion, estando los datos del tarjetahabiente
contenidos en la banda magnética que se encuentra adosada en la

tarjeta.

El monto del crédito que se otorga a cada tarjetahabiente es
determinado por el Banco y asimismo la forma de pago de las

utilizaciones que realice el cliente.

Otra caracteristica de la Tarjeta de Crédito es que puede ser

emitida para uso solo en el pais (Tarjeta Nacional) 6 puede ser

14



emitida para ser usada en cualquier parte del mundo (Tarjeta

Internacional).

Este servicio es dado a clientes seleccionados del Banco y que

califiquen como sujetos de crédito.

La operativa se realiza mediante autorizacion en el mismo Comercio
(por debajo del Limite de piso) y de ser superado éste, llamando a

la Central de Autorizaciones.

Tarjeta de Débito .- Este servicio no implica una operacion de
crédito, siendo en realidad una facilidad que otorga el Banco a sus
clientes de Cuentas Corrientes y Ahorros, para acceder a pagar sus
compras y retirar dinero en efectivo en los Comercios afiliados al
servicio. El cliente realmente lo que hace es debitar en su cuenta de

ahorros y/o cuenta corriente cada vez que realiza una operacion.

En este servicio al no haber un crédito por parte del Banco, no
existe riesgo crediticio y en tal virtud se ofrece a todas aquellas

personas que tengan abiertos depdsitos en el Banco respectivo.

Es importante resaltar, que para este tipo de operaciones, siempre
tiene que existir una consulta a la Central de Autorizaciones, o sea

todas las operaciones tienen que ser ON LINE.

A la fecha indicada el numero de establecimientos afiliados a
Servicios de Tarjetas de Crédito era de 3,000 establecimientos con
un cantidad diferente de operaciones por dia, esta distribucion de

operaciones es la sgte

15



Distribucion de Establecimientos por Cantidad de Operaciones

45 establecimientos con mas de 100 operaciones diarias.
110 establecimientos con 25 a 99 operaciones diarias.
200 establecimientos con 10 a 24 operaciones diarias.
600 establecimientos con 4 a 9 operaciones diarias.

2,045 establecimientos con 0 a 3 operaciones diarias.

Con un calculo por promedios se llega a que diariamente se relizan

alrededor 23,000 operaciones, las cuales multiplicadas por 25 dias
al mes nos da un total de 575,000 transacciones mensuales. De las

cuales el 65% se encuentra concentrada en 355 establecimientos.

Dentro de los establecimientos con mayor cantidad de transacciones
se tiene a las Cadenas de Supermercados (Tiendas Wong, Mass),
las tiendas por departamentos (Saga), hoteles de S5 estrellas
(Sheraton, Las Américas,etc.) y los reataurantes de lujo (Rosa

Nautica, Muelle Uno).

Asimismo el 80% de estas transacciones estan concentradas en la
ciudad de Lima siendo las horas de mayor realizacion entre las §

p.m.ylas 9 p.m.

El promedio de importe por transaccion es de S/. 68.00, lo cual da

que mensualmente se tiene alrededor de S/. 39°000,000.00 (soles

16



plasticos) 6 su equivalente en Dolares de USD 20 millones (1 USD
equivale a S/. 1.93).

El numero de tarjetahabientes es de alrededor de 190,000 en todo el
sistema, siendo la mas representativa la tarjeta VISA de Banco de
Crédito (Credibank) con 75,000 afiliados y un promedio mensual de
3 utilizaciones mensuales (esta tasa de 3 utilizaciones mensuales es

una de las mas bajas de Latinoamérica).

El Servicio de Tarjeta de Crédito se da basicamente con un servicio
de autorizaciéon bajo limite de piso, es decir la cajera del
establecimiento recibe la tarjeta, verifica el boletin impreso y
distribuido por los Bancos y de estar bajo el limite de piso del
establecimiento, procede a confeccionar el voucher mediante un
esquema manual de Imprinter. El tiempo promedio de la realizacion
de esta operacion es de 1 minuto siendo alrededor del 90% de las
operaciones autorizadas bajo el esquema de limite de piso. Aquellas
operaciones que rebasan el limite de piso deben ser consultadas
telefonicamente a la Central de Autorizaciones del Banco Emisor,
siendo el tiempo promedio de atencion al cliente de 2.5 a §

minutos.

Este sistema tradicional tiene por desventajas 2 aspectos

fundamentales

e Alto riesgo de fraude de operaciones bajo limite de piso, con
tarjetas extraviadas y/o robadas ya que los boletines

impresos de tarjetas con retencion demoran en llegar a los

17



establecimientos un promedio de 3 a 5 dias desde la pérdida
de una tarjeta. El costo estimado para los Bancos por estos
tipos de fraude esta en el orden de los USD 240,000

mensuales.

e Servicio inadecuado (no atento) al cliente, el cual, al
solicitar ser atendido con el Servicio de Tarjeta de Crédito

pasa a ser un cliente gque complica la operativa del

establecimiento al tener que brindarle mayor tiempo de

atencioén y procedimientos engorrosos para la autorizacidn

de la operacion.

El servicio de Tarjeta de Crédito aiin con estos inconvenientes, es
uno de los principales que los Bancos ofrecen a sus clientes y la
puerta de acceso para la oferta de otros servicios de Banca
Personal. Asimismo el nivel de Comisiones que los Emisores
reciben de los establecimientos que aceptan este medio de pago es
sumamente alto, el promedio en el Peru es del orden del 5 al 7 por
ciento por operacion, es decir de los 20 millones de Dolares de
facturacion mensual alrededor de USD 1.2 millones llega a los
Emisores como ingresos por este concepto. Es en este sentido que
existe la urgencia de masificar este servicio haciendo las
inversiones apropiadas que aseguren un buen servicio y un alto

grado de confiabilidad (proteccion contra fraudes).
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5.2. Identificacion de Problemas y Oportunidades.

El volumen de transacciones que actualmente se manejan hacen que
la operatividad en los establecimientos no sea eficiente tanto en el
aspecto de posibilidades de fraude con tarjetas extraviadas y/o
robadas, como en la calidad del servicio que debe ser dada al
tarjetahabiente. Esto se aprecia sobre todo, en los establecimientos
con alto numero de operaciones diarias de Tarjetas de Crédito,
establecimientos estos que son relativamente pocos en nimero, pero
que concentran el 65% del movimiento total de operaciones. A la
fecha en estos establecimientos ya no es posible recargar mas la
operatividad con mas transacciones via tarjeta, lo cual limita

seriamente la emision de mas plasticos en el mercado.

En base a estimados macroecondmicos, se ha establecido que uno
de los mayores negocios de los Bancos estara en la Banca
Personal, proyectandose un crecimiento para los proximos S aifios
de 20% anual en el servicio de Tarjeta de Crédito (18,000
tarjetahabientes adicionales por afio). Asimismo con la disminucién
del terrorismo el flujo de turismo volvera a los niveles historicos
que nuestra Nacion ha tenido, lo cual implica que muchos turistas
realizaran operaciones con Tarjetas de Crédito Internacionales, las
cuales deberan ser atendidads por los Bancos Locales (Acuerdos
Internacionales de Atencion Reciproca entre Emisores), el estimado
de estas transacciones es del orden de 15,000 transacciones
mensuales adicionales, las cuales todas necesitarian autorizacion

telefonica bajo el esquema operativo actual.
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Adicionalmente un servicio, el cual a Marzo de 1,993, aun no se ha
implantado en nuestro pais es la Tarjeta de Débito, esta
oportunidad de negocios para los Bancos, implica poner en
circulaciéon alrededor de 700,000 plasticos nuevos, con la premisa
de que cualquier operacion que sea realizada con este tipo de
tarjeta (bajo el esquema de operacion actual), tendria que ser
consultada telefonicamente a la Central de Autorizaciones de los
Emisores, lo cual haria impracticable la implantacion de este
servicio. Un estimado mensual de transacciones con este nuevo

servicio seria del orden de las 2°000,000 operaciones.

Por lo expuesto, es imperativo para mejorar y asegurar el servicio
de Tarjetas de Crédito y asimismo posibilitar su crecimiento, que se
dote a los establecimientos de sistemas mecanizados que permitan
la atencion de las operaciones de Tarjeta de Crédito bajo los
esquemas de Autorizaciéon Local y/o comunicaciéon con los
Computadores Centrales de los Emisores, de no concretarse esta
mecanizacion, el servicio a nivel local, en el mejor de los casos,
sufrird un estancamiento a los niveles actuales (Crecimiento Cero) y
en el caso de Tarjetas Internacionales generard un procedimiento
sumamente engorroso, lento € inseguro para el tarjetahabiente y el

establecimiento.
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VI. SISTEMA PROPUESTO

6.1. Descripcion del Sistema Propuesto.

El sistema mecanizado en los establecimientos, que dé solucion a la
problematica descrita, en los parrafos anteriores, debe tener en

consideracion lo sgte

a) Seguridad en la toma de datos de los Tarjetahabientes.- debiendo
tomarlos mediante la lectura de la Banda Magnética que se
encuentra adosada a las tarjetas plasticas siendo ingresado

manualmente solamente el dato del importe de la transaccion..

b) Debe permitir una comunicaciéon automatica.- Con los Emisores
para la autorizacion de las transacciones, que asi lo requieran
(capacidad de almacenamiento de parametros de limite de piso por
establecimiento). En el caso de operaciones que no requieran
autorizacion remota (debajo del limite de piso) deberan tener la
inteligencia para una autorizacion local, es decir capacidad de
almacenamiento para la lista negativa de tarjetas y asimismo la

capacidad de poder actualizarce esta lista desde un punto remoto.

c¢) Debe poseer multiples formas de comunicacion hacia los
Emisores.- dados los problemas de telefonia que sufre nuestra
nacion. Las formas de comunicacion minimas a ser consideradas son
Linea Dedicada y circuito Dial Up como respaldo. Opcionalmente

es deseable esquemas radiales de comunicacion.
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d) Deben poseer un esquema Central de Monitoreo.- que posibilite
el control del estado de los puntos de atencion a clientes en los

establecimientos.

e) Deben poseer esquemas orientados al Enrutamiento de
Operaciones.- esta necesidad se basa en la premisa que por ahorro
de inversion la red de Puntos de Atencion al Cliente (de ahora en
adelante los llamaremos Point of Sale POS) seran compartidos por

diferentes emisores.

f) Deberan poseer los POS una filosofia de trabajo en red.- lo cual
es recomendable para establecimientos con multiples cajas de pago
(caso Tiendas Wong, Mass, SAGA, etc.) y asimismo posibilidad de

trabajo como unidades Stand Alone (por ejemplo restaurantes).

g) Deberan poseer facilidades de encriptamiento de informacion.-
Tanto para captura de claves de usuario, como para la transmision

de los mensajes. (Pin Pads).

h) Deberan ser programables.- De facil adecuacion a la operativa de
Tarjetas de Crédito y/6 Débito. Deberan considerar las
transacciones basicas y posibilitar la Captura Electronica de Datos
(Cuadre de transacciones del dia y envio electronico de las mismas

a los Emisores y/o algun punto central).
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6.1.1. Funcionalidad Operativa

La funcionalidad operativa que debe ser cubierta por el sistema
mecanizado a implantarse en los establecimientos debe contemplar

las sgtes. caracteristicas :

a) Autorizacién de Operaciones .- Los dependientes en los

establecimientos deberan contar con equipos que puedan leer la
informacion contenida en la Banda Magnética de las Tarjetas de
Crédito y/o Débito (Track 2). Los datos a tomar de la banda
magnética son : Numero de tarjeta, Fecha de Vencimiento y
parametros de seguridad. El dependiente ingresara solamente el
importe de la transaccion y opcionalmente el cliente su clave

secreta mediante un Pin Pad.

En el terminal se tendra inscrito los BINES de las tarjetas que
pueden ser aceptadas su procesamiento por el POS, asimismo los
numeros de teléfono que se requiera que el terminal POS llame

automaticamente si la operacion debe ser autorizada remotamente.

Si la operacion esta dentro de los limites de piso y actividad para
ese establecimiento debera ser autorizada localmente (es decir no se
establecera comunicacion hacia los Centros de Autorizacion), para
este tipo de autorizacion se verificara el Archivo de Tarjetas con
Orden de retencion (Hot File) y se procedera a la autorizacion si no
estuviera presente en este archivo, en caso si lo estuviese, se
enviara un mensaje por el visor del POS indicando al dependiente

que retenga la tarjeta y active los procedimientos de seguridad
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entregados por los Emisores a los Establecimientos. El tiempo de
respuesta que se requiere para la resolucion de este tipo de

transacciones debe ser no mayor a 3.5 segundos.

En el caso de operaciones que requieran autorizacion remota, desde
el POS y/o el Sistema de Autorizacion Local (SAL) instalado en el
establecimiento, se debera derivar automaticamente la transaccion
hacia el Computador Central del Emisor, el cual procedera a
realizar y/o denegar la operacion. El tiempo esperado para la
resolucion de estas operaciones debe ser de no mas de 5 segundos
en establecimientos donde se cuente con la facilidad de Linea
Dedicada y de no mas de 25 segundos en los que se cuente tan solo

con linea Dial Up.

El voucher, de todas aquellas operaciones que sean conformes, sera
emitido por la impresora que se encontrara conectada al POS. Este
voucher sera firmado por el cliente en seiial de aceptacion de la

operacion.

El dependiente del establecimiento verificara la firma en el voucher
con la firma que se encuentra en la tarjeta de crédito y/o débito,
solicitandole al cliente, opcionalmente, un documento de identidad
si asi lo estimase conveniente. De estar todo correcto entregara al

cliente copia del voucher y la operacion se da por concluida

Las operaciones que pueden ser realizadas por los dependientes de

los establecimientos seran

e Compras
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e Disposicion de Efectivo
e Extorno de Operacion (pedira llave de Supervisor).

e Compra de Gasolina (solo para grifos).

b) Cuadre de Operaciones .-

Cada dependiente de un establecimiento podra solicitar al POS que
le emita un cuadre de operaciones realizadas hasta ese momento,
estos cuadres deberan ser impresos por la impresora conectada al
POS y tendran la opcion de solo emitir totales ¢ emitir totales y
detalle de cada operacion realizada. Los totales deberan estar
indicados por cada tipo de Tarjeta (por ej. Total de tarjetas VISA,
Total de tarjetas Diners, etc.) mas un total general. Asimismo se
podra solicitar un total por tipo de operacion. (compras,

disposicion de efectivo y extornos).

c¢) Captura de Datos .- Este proceso también llamado Cierre de

Lote, se realizara cada vez que los Supervisores de los
establecimientos asi lo consideren necesario (en concordancia con
sus procedimientos de cuadre interno). Se requiere que se realice
un minimo de una vez al dia por cada POS que existiese instalado.
El dependiente procedera a descargar (depositar)
electronicamente todas las operaciones que hubiese realizado. El
POS con esta transaccion enviara todas las operaciones que tiene
almacenadas, hacia un punto central de recoleccion, emitira totales
de las transacciones enviadas, los cuales serviran para que el

dependiente cuadre con los vouchers firmados por los clientes. Con
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esta transaccion de Captura de Datos, el POS asimismo borrara los
totales que tenia hasta ese momento y eliminara las transacciones
que tenia almacenadas, dandose inicio a otro ciclo de trabajo del

dependiente.

d) Entrega de los Vouchers Fisicos .- Los establecimientos se

acercaran a los Emisores para la entrega fisica de los vouchers
firmados por los clientes. Estos vouchers serviran solamente como
respaldo ante posibles reclamos de los clientes, ya que las
operaciones han sido cargadas a los clientes en base a lo enviado en

la Captura de Datos.

e) Afectacion a los clientes .- Con los datos recibidos en la

Captura de Datos electronica, los Emisores proceden a cargar a los
clientes los consumos realizados, segin procedimientos propios de

cada Emisor.

f) Pago a los Establecimientos .- Con los datos recibidos en la

Captura de Datos electronica, los Emisores proceden a abonar a los
establecimientos los consumos realizados por los clientes menos
una comision de servicio que se establece mediante contrato entre
El Emisor y el Establecimiento. El abono al establecimiento se
realiza normalmente con abono a la cuenta corriente que posee el
establecimiento en el Banco 6 mediante la emisiéon de un cheque de

gerencia.

En este punto es bueno describir las soluciones de software que

tienen que contemplarse, para la correcta operativa del esquema
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propuesto. Estos sistemas cubren las necesidades planteadas en las

lineas precedentes

A) Sistema de Autorizacion Local (SAL).

Sistema de Autorizaciéon Local para terminales Punto de Venta en

modalidad de concentracion y topologia de Red de Area Local (LAN).
CARACTERISTICAS
Cuenta con las funciones de:

Autorizacion Local y/o Remota: Usa parametros de control para
autorizar localmente las transacciones en caso contrario se conecta

con los Emisores para una aprobacion remota.

Captura de datos: El sistema permite que los terminales envien lotes
de transacciones al cierre de caja para mayor seguridad en la captura.
Tiene las siguientes modalidades de envio de estos lotes al Sistema de

Captura Central

e Envio Automatico: Se pueden fijar 9 horas de envio a través

del Sistema de Control y Monitoreo Central (SICOM).
e Envio Manual: Desde la consola del sistema.
e Envio Remoto: Desde el SICOM.

e Envio Inmediato: Se puede configurar el sistema para que

envie los lotes al Sistema de Captura al recibirlos.
Servicios:

e Tarjeta de Crédito
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o Tarjeta de Débito

Se puede extender siempre que los Computadores centrales de los

Emisores lo soporten
e Servicio de Cheque Garantizado
Transacciones
El sistema soporta transacciones de:
e Compras
e Disposicion de Efectivo
e Compra de Gasolina
Ademas los terminales estan preparados para manejar:
e Propinas
e Extornos
e Transacciones Sin Linea

Parametros: Utiliza los siguientes grupos de parametros para
autorizar localmente las transacciones, los mismos que pueden ser

modificados desde el SICOM en forma remota :
e Comercios: Limites de piso, Transacciones permitidas.
e Bines: Limites de actividad, Numero de HOST.
e HotFile: Tarjetas boletinadas, Tipo de mensaje al cajero.

Limites de Actividad: Cada limite de actividad esta compuesto por el
limite de frecuencia (numero de transacciones), el limite acumulado

(monto total de las transacciones) y la accion a tomar (Ignorar,
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Llamar, Denegar). Es decir que los limites son totalmente opcionales y

se pueden usar para rechazar las transacciones si se desea.

HotFile: El archivo de tarjetas con problemas esta dividido en dos
partes: Boletin y HotCard. Las modificaciones a estos archivos pueden

ser relizados desde la consola del SAL 6 remotamente desde el
SICOM.

Estadistica: La estadistica de las transacciones se puede visualizar
desde la consola del SAL o desde el SICOM (en forma remota) en
cualquier momento y también es posible recolectar toda la informacion

en el SICOM.

Auditoria: Cada dia se crea un archivo de auditoria de las
transacciones donde se registran todas las operaciones con toda la

informacion necesaria para hacer el seguimiento respectivo.

Registro de Eventos: Todos los eventos se registran en el archivo de
mensajes que es creado cada dia. Existen muchos tipos de eventos
cada uno contiene la hora, un cédigo especial y una explicacion lo mas
amplia posible. Esta informacion puede permanecer por varios dias en

el sistema.

Médulo de Seguridad: El sistema maneja codigos y claves de acceso

al sistema tanto desde la consola como desde el SICOM.

Puertos de Comunicacion: El sistema puede manejar hasta 8 puertos
de comunicacion RS-232C. De éstos hasta 6 pueden ser controladores
de redes de POS. Se pueden usar varios puertos para conexiones

remotas si fuera necesario.
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Multi-Tarea: El sistema permite que todas sus funciones se ejecuten
simultaneamente sin detrimento apreciable en la performance de cada
uno de los procesos individuales. La atencion a los terminales esta
permanentemente garantizada y en caso de tener ocupada la linea de
comunicacion con el HOST cuenta con mecanismos para minimizar el

tiempo de espera de las transacciones.

Multi-Transacciones: Es posible efectuar varias transacciones en una
sola llamada haciendo 6ptimo el tiempo de respuesta en caso de tener

muchas transacciones al HOST.

Multi-Batch: Es posible enviar varios lotes en una sola llamada
minimizando el tiempo de utilizaciéon de la linea telefonica, contando
ademas con mecanismos para atender transacciones al HOST mientras

se estan enviando lotes.

Consola : La atencion a un operador desde la consola de sistema

también es posible en todo momento.

Monitoreo: Esta preparado para recibir llamadas desde un Punto
Central, tal como el SICOM en cualquier momento y el nimero de
veces que sea necesario, asi como procesar modificaciones de los

diferentes parametros cuantas veces sea necesario.

Protocolos: Se utilizan protocolos estandard de comunicacion ¢
intercambio de mensajes en las diferentes partes del sistema. Estos

protocolos son : VISAIl y TINET.

PINPAD: El sistema soporta el uso opcional de captura del PIN

encriptado para que sea validado por el HOST.
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REQUERIMIENTOS BASICOS

1 Computadora Personal 386/486 con disco duro de 20 MB como
minimo, trabajando bajo DOS 5.0 o posterior. La capacidad de
procesamiento de la PC esta en funcion de la carga o volumen de

operaciones.
1 Modem HAYES compatible (Interno/Externo), 2400/1200 bps.
1-6 Controladores de red de POS.

Terminales POS en modalidad de red LAN (max. 31 por controlador
de LAN).

1 Tarjeta multipuerto, en caso de utilizar mas de un controlador

conectado a la PC.

B) Sistema de Control y Monitoreo SICOM

Sistema de Control y Monitoreo que permite la transmision de
informacion a la Red de Puntos de Venta, en un esquema de

concentracion con soporte del Sistema de autorizacion Local SAL.
CARACTERISTICAS

Mantenimiento de Parametros: Mantiene una copia de la base de
datos completa y controla la consistencia de la informacion que
maneja la red. Los diferentes grupos de parametros que controla son:

Hotfile, Comercios, Bines e Informacion de Locales.

Transferencia de Parametros: Permite enviar los parametros que
fueron modificados a los diferentes puntos donde estan instalados
los SALs. Existen dos modos de envio de parametros, de

Difusion Masiva que envia todas las modificaciones de parametros (el
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sistema reconoce que parametros han sido modificados) a todos los
puntos SAL y el Selectivo que permite seleccionar los puntos y los

parametros que se quieren transmitir.

Monitoreo y Control de Red: Permite llamar a un local para darle un
mantenimiento especial. Se conecta en modo de comandos tipo DOS y

permite:
e Ver informacion estadistica.
e Utilizar comandos internos del DOS.
e Activar envio de lotes al Capture Heps.
e Enviar archivos.
e Recibir archivos de HEPS.
REQUERIMIENTOS BASICOS

1 Computadora Personal 386/486 con disco duro de 20 MB como
minimo, trabajando bajo DOS 5.0 o posterior. La capacidad de
procesamiento de la PC esta en funcion de la carga o volumen de

operaciones.
1 Modem HAYES compatible (Interno/Externo), 2400/1200 bps.

C) Sistema de Captura de Datos SICAD.

Sistema de recepcion de lotes, los cuales pueden ser enviados desde

los concentradores SAL y/6 desde los terminales POS Stand Alone.
CARACTERISTICAS

Recepcion de Lotes : En formato estandar VISA II y almacenamiento

de los mismos hasta su transmision al Computador Central del Banco.
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Historia de Recepciones realizadas.

Esquema de almacenamiento : Por establecimiento, terminal, numero
de lote, con numero ilimitado de dias de informacion que sea necesario

mantener.

Capacidad de Recepcion : por multiples puertos Dial Up a la misma

vez, sin detrimento de performance.

Moédulo de Seguridad: El sistema maneja codigos y claves de acceso

al sistema tanto desde la consola como desde el SICOM.
REQUERIMIENTOS BASICOS

1 Computadora Personal 386/486 con disco duro de 40 MB como
minimo, trabajando bajo DOS 5.0 o posterior. La capacidad de
procesamiento de la PC esta en funcion de la carga o volumen de

operaciones.

1 6 mas Modems HAYES compatibles (Interno/Externo), 2400/1200
bps.

Todos los sistemas descritos pueden operar en comunicacion Dial Up
asincronico y/o bajo Linea Dedicada Sincrénico X.25.

6.1.2. Esquema de Comunicaciones

Dada la problematica de comunicaciones que adolece ain nuestro pais,
se ha considerado, respetando las premisas de configuracion deseada,

que la comunicacion hacia los Emisores sea de 2 tipos

6.1.2.1. Linea Dedicada X.25 .- Para aquellos establecimientos
que califiquen por la cantidad de transacciones, para una

facilidad de comunicacion de este tipo. La topologia de la red
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X.25 se basa en que los autorizadores SAL, instalados en los
establecimientos, posean la capacidad de manejar este tipo de
comunicacion, hacia un nodo Central instalado en el ente
administrador de la Red. Cada SAL enrutara la operacion a la
direccion X.25 que tenga asignado cada Emisor. Este tipo de
implantacion es el mas eficiente en un esquema de multiples
Emisores donde es necesario comunicarse con varios de éllos
simultaneamente. El esquema de enlace sera en PVC
(Permanent Virtual Circuits) ha una velocidad de 9,600

baudios como minimo.

6.1.2.2. Linea Dial Up .- Este medio de comunicacion, mucho
mas lento que el anterior, servira de respaldo en el caso de los
concentradores SAL 'y sera utilizado en aquellos
establecimientos que por la naturaleza de su operativa, el
tiempo de respuesta para la atencion del cliente no sea un

elemento critico.

Una vision mas clara de la Topologia de la Red planteada se

aprecia en el grafico siguiente.
6.2. Ventajas Sistema Propuesto.

Las principales ventajas que pueden ser remarcadas del sistema

propuesto son s sgtes.

a) Mejor nivel de servicio al cliente, al acortar los tiempos de atencion

y agilizar el procedimiento de Autorizacion de operaciones.
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b) Mejor aceptacion en los establecimientos del pago con tarjeta de
Crédito y/6 Débito, al ser los procedimientos de Autorizacion mucho

mas rapidos y confiables.

¢) Reduccion del fraude en un estimado del 95%, al ser procesadas las
operaciones en forma automatizada y reducir drasticamente la mala
validacion de Tarjetas extraviadas y/o0 robadas (La distribucion del
Boletin demora en promedio 3 dias en comparaciéon con el ingreso, a
los sistemas de computo, del nimero de tarjeta extraviada a los 10

minutos de reportado el evento por el cliente).

d) Ampliacion de la plataforma instalada de atencion de tarjetas de
Crédito en el orden del 300%. Es decir posibilidad de crecimiento del
servicio en estos niveles indicados. El valor de 300%, es un estimado
tomado de un estudio de tiempos y aceptacion, realizado por un Banco

local.

e) Posibilidad de implementar y desarrollar el Servicio de tarjeta de
Débito, el cual con la infraestructura actual seria extremadamente

dificil introducir en el mercado.

f) Reduccion de costos de impresion, confeccion y distribucion de

Boletines de Tarjetas extraviadas.

g) Reducciéon de costos en personal € infraestructura de
comunicaciones (teléfonos) en las centrales de Autorizacion de los

Emisores.

h) Reduccion de costos de digitacion de vouchers en los Emisores,

esto logrado bajo la Captura de Datos electronica.
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I) Mejoramiento de la imagen del servicio de tarjeta de Crédito y/o

Débito, lo cual inducira al mayor uso de esta forma de pago.
Estas ventajas se encuentran cuantificadas en el sgte. acapite.
6.3. Analisis de Costo / Beneficio del Sistema Propuesto.

El siguiente analisis de Costo / Beneficio se realiza bajo el supuesto
de dotar de equipamiento de POS a los establecimientos que
representan el 65% del movimiento de las tarjetas de Crédito y/o
Débito. (lera. etapa del proyecto). El estimado de cantidad de POS
para equipar a estos 355 establecimientos es de 800 Terminales
Punto de Venta, los cuales incluiran el terminal POS y la impresora

de emision de vouchers correspondiente para cada POS.
Un resumen de costos y beneficios se muestra en los sgtes. cuadros

6.3.1. Las inversiones que se requieren son las sgtes .

Cuadro de Inversiones

e 800 POS con impresora USD 820,000
e 50 Microcomputadoras USD 77,500
e Adquisicion 150 Lineas Dedicadas USD 56,250
e Adquisicion de 150 Lineas Dial Up USD 52,500
e Equipos de Comunicaciones USD 148,000
e Instalacion de los POS en los locales USD 51,250
e Compra de Software aplicativo USD 50,000

TOTAL USD 1°255,500
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6.3.2. Los costos operativos del nuevo sistema propuesto,

mensualmente son :

Costos Operativos Nuevo Sistema.

Lineas Telefonicas USD 45,000

Personal en Central de Red USD 5,040 (1)

Insumos tales como cintas, contometros USD 3,900

Depreciacion de equipos USD 29,042 (2)

TOTAL USD 84,082

6.3.3. Los costos operativos que se ahorrarian mensualmente, con el

nuevo sistema serian :

Costos Operativos que se Ahorran

e Reduccion de Fraude USD 148,200 (3)
e Digitacion de Vouchers USD 7,475 (4)
e Personal Centro de Autorizac. USD 4,050 (5)
e Emision de Boletines USD 4,080 (6)
TOTAL USD 163,805

37



6.3.4. Los Beneficios Adicionales (1er. mes) por Capacidad instalada

(Ampliacion del negocio y/6 Servicio Tarjeta de Débito) son :

Beneficios Adicionales

e Ampliacion del negocio de Tarj. Crédito  USD 6,183 (7)

o Implantacion Tarjeta de Débito USD 39,292 (8)

TOTAL USD 45,475

La anterior cifra total es un estimado de mayores ingresos, para el
primer mes de lanzamiento de Tarjeta de Débito (se considera llegar a
las 700,000 plasticos en 2 aifios) y el incremento de ingresos por
tarjeta de Crédito a un ritmo de crecimiento de 18,000 tarjetas al afio.
Para llegar al ingreso esperado en 1 afio, hay que multiplicar los meses
subsiguientes, por 2,3,4, etc. el total de beneficios adicionales
calculado para el primer mes. El ingreso esperado para un afio daria
un valor de USD 3°547,073. A este Beneficio Total Anual hay que
restarle los gastos de publicidad, soporte de operaciones (marginal),
etc. En el caso de recusos de procesamiento en Computadores
Centrales de los Emisores, este costo se considera despreciable al
existir capacidad instalada ociosa en c/u. de éllos y ser la carga

adicional inferior al 0.5%.

(1) Se considera que para la operacion de la Central de Red, se
requiere basicamente un gerente Técnico (USD 1,500 mensuales) y 6
operadores (USD 350 mensuales), todo esto multiplicado por 1.4 de

Beneficios Sociales.

(2) La depreciacion de equipos total se considera a un plazo36 meses.
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(3) La Reduccion del Fraude se estima en una baja del 95% en
aquellos establecimientos que cuenten con POS (actualmente en total
USD 240,000 mensuales). A la cifra se llega multiplicando por 0.65

(cantidad de transacciones atendidas en estos establecimientos)

(4) En lo referente a ahorro por digitacion de vouchers, se considera
el ahorro al dejar de digitar el 65% del movimiento (373,000
operaciones mensuales) a un costo de USD 0.02 por transaccion (se
incluye costo directo de personal y depreciacion de equipos de

computo).

(5) Reduccion de Personal de Centro de Autorizaciones, se considera
una reduccion de al menos 3 personas (USD 250 por persona mes) y 3
lineas telefonicas (USD 200 por linea) por Central de Autorizaciones

por Emisor. Se estima 3 Emisores como minimo.

(6) Se estima una reducciéon de 1,200 boletines, por S boletines
mensuales (total 6,000 boletines) a un costo de confeccion, impresion

y distribucion de USD 0.68 c/u.

(7) Se considera un mayor ingreso, el primer mes, a los Emisores por
comisiones, 1,500 Tarjetas de Crédito adicionales, por 6% de
comision en promedio, por 3 transacciones al mes, por S/. 68.00 (USD

35.20) de promedio de transaccion.

(8) Se considera un ingreso adicional a los Emisores , el primer mes
de lanzamiento de la Tarjeta de Débito, basados en 29,200 Tarjetas
de Débito emitidas por mes, por 5% de comision en promedio, por 2
transacciones al mes, por S/. 40.00 (USD 20.72) de promedio de

transaccion.
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6.3.5. Breve Analisis de las cifras presentadas

Los costos operativos del servicio se ven reducidos en USD 79,723

mensuales ( USD 163,805 - USD 84,082).

Si suponemos que no existiese, ninglin tipo de crecimiento en el

servicio, la inversion se pagaria en 15.75 meses. ( USD 1°255,500/
USD 79,723)

Si consideramos que todos los beneficios adicionales, por crecimiento
del servicio de Tarjeta de Crédito y lanzamiento del servicio de
Tarjetas de Débito, son destinados a cubrir los costos de la inversion,

ésta se pagaria a los 5.7 meses. (USD 79,723*5.7 + USD 801,079).

Todos los Beneficios colaterales, tales como mayor cantidad de
depdsitos de los clientes en los Bancos (Tarjeta de Débito), mayores
ingresos por intereses en Tarjetas de Crédito, mayor utilizacion del
servicio por mejor atencion, menores primas de seguros por fraudes,
etc. no han sido considerados en este estudio ya que se ha tratado de
identificar los beneficios directos y cuasi directos, sin embargo se los
debe resaltar ya que la magnitud (en dinero) de los mismos no es

despreciable.
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VII. CONCLUSIONES

1. La situacion actual de atencion del servicio de Tarjeta de Crédito,
en los establecimientos afiliados es ineficiente, basicamente porque el
servicio ha crecido significativamente y los procedimientos en actual
operacion, estan enfocados para un volumen de operaciones
sumamente inferior. Asimismo con el auge de los fraudes, los actuales
procedimientos adolecen de fallas que facilitan la concresion de los

mismos.

2. La posibilidad de expansion del Servicio de Tarjeta de Crédito, se
encuentra seriamente recortada, al no existir la plataforma de atencion
adecuada en los establecimientos, para su correcto uso. Una emision
de mas Plasticos en el mercado, tendria efectos negativos, ya que la
atencion al cliente desmejoraria y generaria un rechazo al uso del
producto (tanto en los Tarjetahabientes como en los establecimientos),

el cual seria muy dificil de superar en el tiempo.

3. La posibilidad de implantacion del servicio de Tarjeta de Débito, en
las magnitudes que potencialmente tiene el mercado peruano, es

impracticable bajo la actual forma de procesar autorizaciones.

4. Aun teniendo una politica muy conservadora y/0 selectiva, en la
emision de mas Tarjetas de Crédito y/6 Débito, se debe afrontar el
problema del incremento a corto plazo, de operaciones con tarjetas de
Crédito Internacionales, debido a la reactivacion del turismo hacia

nuestro pais.

5. Se deben adoptar esquemas de seguridad adicionales, ante el

crecimiento de los fraudes, los cuales ademas de generar pérdidas
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economicas, desacreditan el servicio. Un ejemplo de las deficiencias
en este tema se da que las tarjetas poseen adosada una Banda
Magnética (con informacion de seguridad), la cual hasta la fecha
nunca ha sido utilizada, al no existir dispositivos en los

establecimientos que puedan leer dicha banda magnética.

6. Se esta incumpliendo con normas de procesamiento internacional de
Tarjetas de Crédito (VISA, Mastercard, Diners, etc,), que
recomiendan, casi imperativamente, que exista un medio mecanizado
de procesamiento de autorizaciones en los Puntos de Servicio a los

Tarjetahabientes.

7. La captura de datos, actualmente en forma manual, genera serios
problemas de congestion en las ventanillas de los Bancos Emisores, ya
que los establecimientos no poseen otra alternativa para entregar esta

informacion.
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VIII. RECOMENDACIONES

1. Adoptar a la brevedad posible sistemas mecanizados, para la
atencion de Autorizaciones de tarjetas de Crédito y/6 Débito, que
aseguren una buena atencion al cliente y una disminucion drastica de

los fraudes.

2. El sistema que deba ser adoptado debera contemplar todas las
recomendaciones funcionales descritas en la funcionalidad propuesta
para el nuevo sistema, ya que éstas son basicas € internacionalmente

reconocidas para una adecuada operacion del servicio.

3. Contratar a una compaiiia proveedora de sistemas, que pueda
brindar en la medida de lo posible, una solucion llave en mano,
evitandose de esta manera retrazos por integracion de diferentes
proveedores sobre una solucion global. Los médulos minimos a ser
considerados en la solucion global son : Equipos y software de POS,
software de Autorizadores Locales y equipos de comunicacion que

soporten la operativa descrita.

4. Se recomienda asimismo, postergar cualquier intento de
implantacion del servicio de Tarjeta de Débito, hasta no poseer una

solucion mecanizada probada de atencion al servicio.

5. Es importante considerar la implantaciéon de la Captura de Datos
electronica, como un medio para descongestionar a las ventanillas de
las agencia de los Bancos Emisores, de este tipo de atencion a los
establecimientos, el cual por el volumen de operaciones genera lapsos
de atencion muy largos, con detrimento de una rapida atenciéon a los

clientes de la Institucion
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6. Es recomendable que se genere una alianza con los diferentes
Emisores de Tarjetas de Crédito y/6 Débito, con el fin de implantar
una red compartida de terminales Punto de Venta, los cuales generen
una buena imagen del servicio y sirva para ahorrar costos a todos sus
integrantes. Una guerra comercial llevada a este plano técnico, puede
llevar a desorientar a los tarjetahabientes y desmejorar el servicio en

todo su conjunto.

7. Mientras esté en desarrollo, adquisicion € implantacion el Nuevo
Sistema, se deben tomar medidas de contingencia, para paliar las

deficiencias actuales, algunas de estas medidas recomendadas son:

e Reducir los Limites de Piso de los establecimientos para

obligar a la consulta telefonica a la Central de Autorizaciones.

e Dotar temporalmente de mas lineas telefonicas y personal a las

Centrales de Autorizaciones de los Emisores.

e Optimizar la distribucion de los Boletines de tarjetas
Extraviadas y/6 Robadas, tratando de acortar su entrega a 2

dias como maximo.

o Ofrecer premios econémicos a los establecimientos que logren

retener tarjetas boletinadas.
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X. ANEXOS.

En los Anexos se presentan las caracteristicas de los Terminales Punto

de Venta de marca Verifone (los de mayor venta a nivel mundial) y

que cumplen los requerimientos de equipamiento que la red tiene

definidas.

1) Terminal Verifone Stand Alone TRANZ 330.

2) Terminal Verifone en LAN TRANZ 340.

3) Terminal Verifone Controlador de Red TRANZIT 1200C.

4) Impresora de Vouchers Verifone P250.

S) Pin Pad Verifone 101.
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