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. Cultura financiera del tarjeta-habiente.

. El mercado hoy.

. Una normativa insuficiente.

. Problematica actual







Asimetria informativa.

Consumidor poco educado.

Hechos

Estado es quiéen educa.

Entidades hacen pocos esfuerzos.

Acceso inexistente o complicado a la
informacion




Poca

Poca

educacion Informacion







Desmaterializacion del dinero.
Crecimiento acelerado crédito de consumo.

Pérdida de poder del consumidor.




Costarricense promedio
maneja mas de 2 tarjetas de crédito




Algunos
datos
relevantes

del
mercado

2.5 millones de habitantes

Ingreso per capita: $45O (236.000)

1.3 millones de tarjetas.

Deuda total 2007: 400 mil millones

8 mil millones irrecuperables.



Junio 2009

570.000 millones

127.000 colones per capita

Octubre 2007
400.000 millones

89.000 colones per capita




Si tomamos la poblacion
plenamente ocupada...

PPE: 1.4 millones

Deuda per capita
400 mil colones

Debemos Mas del doble
de lo que recibimos


















Debe ser previa: Folleto explicativo.

Durante la ejecucion: Estados de cuenta.

Mzl

Premios y promociones.
¢Qué hacer en caso de robo o pérdida?

Cargos adicionales o automaticos







Nueva

problematica

Asimetria de
iInformacion

Estrategias de colocacion y comercializacion,

Disponibilidad de informacion previa: Folleto.

Tratamiento de la informacion para contratar.

Problemas en la ejecucion de los contratos.

Informacion en los estados de cuenta.

Solucion de disputas y tiempos de respuesta.



Servicio despersonalizado.

Personal poco instruido.

Estrategias de
colocacion y
comercializacion

Imposibilidad de consultas antes de la firma.

Imposibilidad de consultar informacion previa.

Firma del contrato fuera de establecimiento.
Derecho de retracto



Redaccion poco clara.

Pocos lo tienen.

Informa_cnon No esta toda la informacion relevante.
previa Limitaciones, alcance de servicios minimos. cobros de
Folleto explicativo comisiones y tasas, etc.

Informacidn desagregada. Poco util.



Letras ilegibles o muy pequenas.

Lenguaje tecnico poco claro.

Poco o ningun tiempo para leer.

Informacion en
el contrato

Imposibilidad de solicitar asistencia.

Ventajas o beneficios no detallados.

Posibilidad de emisor de cambiar contenido.




Plazos y cOmputos no claros.

Fechas de corte y de pago no uniformes.

de los contratos
Otras comisiones o penalizaciones.

En la ejecucion Pagos de contado.

Pago de anualidades (reversion por reclamo).

Formas de resolucidon y recision contractual.




Procedencia de los cargos por seguros.

Ventas atadas y publicidad engafosa.

En la ejecucion Cargos no autorizados.
de IOS COntratOS Procedimientos de reversion y tiempos de respuesta.

Cargos automaticos.

Procedimiento para su rechazo y la devoluciéon de lo cobrado al estado
anterior al cargo.

Pérdidas o extravio de tarjetas.

Cargos duplicados, indebidos o fraudes.




No se tiene control adecuado de pagos aplicados
a capital e intereses.
Intereses aparecen sumarizados.

En la ejecucion
de los contratos

Cobros ilegitimos de intereses.

La correccidon de saldos por cobros improcedentes se realiza
en la cuenta principal.




No se informa sobre cambios (destacado).

Intereses se sumarizan.

En los estados Mezcla de cuentas con reglas de imputacion

de cargos e intereses distintas.

Programas de fidelidad o millas.

Imposibilidad de distinguir comisiones o
penalizaciones separadamente.

de cuenta

Formas de resolucidon y recision contractual.




Soluciones de
disputas y
atencion de
reclamos

No existe procedimiento unico e informado.

Tiempos de respuesta variados segun cliente.

Ausencia de procedimiento pararesolucion de
reclamos.

Cobros no autorizados, indebidos o por fraudes en caso de
seguros.

No hay informacion sobre alcance de seguros
la forma de accederlos.




En resumen

® Existe poca educacion.

® Informacion es poco util.

® Conducta agresiva de colocacion.

® Pocos procedimientos amigables para atender
las consultas o reclamos.

® Abundante publicidad engafiosa.

" Programas de fidelizacion poco profundos y de
poca duracion.

" Poca consistencia entre las politicas de servicio

al cliente y la respuesta efectiva.



Oportunidades de mejora..

Oportunidades
de mejora




Generamos relaciones de colaboracion con la
contraparte

El empresario corporativo debe
tomar conciencia de su papel
colaborativo en el mercado




Llamado a mejorar en...

Su papel de educacion al cliente

El manejo en la atencion efectiva y
eficiente de Feclamos

Estrategias de
mercadeo y VENtas

Publicidad




Reforzamiento de practicas sanas de tele-mercadeo

Evitar ACOSO

Uso de bases de datos

depuradas

Pautas para el uso de

Informacion
personal




Tratamiento de quejas

Procesos Sencillos

Plazos OPOItUNOS
Acercamiento a

clientes con problemas







Manual de buenas practicas

Afiliacion 100% VOluntaria

Promesa de Ia

empresa a consumidores

Fuerza de CONtrato
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Contactos: Cynthia Zapata C.
Direccion de Apoyo al consumidor.

Ministerio de Economia. Costa Rica
(506) 2284-8803 (8842)
czapata@consumo.go.cr
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