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RESUMEN EJECUTIVO

e Titulo del Proyecto

Andlisis del conocimiento financiero que tienen los usuarios para el uso de la
Tarjeta de Crédito Clasica Internacional, del Banco Nacional de Costa Rica
(BNCR), ubicado en el Distrito Central, Canton de Heredia en la Provincia de
Heredia: julio 2010 — mayo 2011

e Colaboradores

Bach. Rolando Chaves Mora
Bach. Yeimie Fonseca Cascante
Bach. Monica Jaén Solera

Bach. José Ramoén Porras Zamora

e Temade Investigacion

El andlisis del conocimiento financiero que tienen los usuarios para el uso de
la Tarjeta de Crédito Clasica Internacional, que tramitaron su tarjeta de
crédito y visitan la Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR),
ubicada en el Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de

Heredia en los meses de julio 2010 a mayo 2011.

e Problema

¢ Tienen algun conocimiento financiero los tarjetahabientes, para el uso de la
Tarjeta de Crédito Clasica Internacional, que han tramitado la tarjeta y visitan
la Sucursal del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), ubicada en el Distrito
Central, Canton de Heredia en la Provincia de Heredia durante el periodo

comprendido entre julio 2010 y mayo 2011?

Xiv



Objetivo General

Determinar si los tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica
Internacional, tienen no conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que
han tramitado en la Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR),
y la cual visitan, ubicada en el Distrito Central, del Canton de Heredia en la
Provincia de Heredia, como mecanismo de financiamiento durante el periodo

comprendido entre julio 2010 y mayo 2011.

Objetivos especificos

o Establecer si los tarjetahabientes de la tarjeta de crédito, Clasica
Internacional del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), han adquirido
algun conocimiento financiero mediante la experiencia diaria o por medio
de su formacién académica, para instituir qué relacion tiene con el uso
correcto o incorrecto de dicha tarjeta, durante el periodo comprendido

entre julio 2010 y mayo 2011.

o Revisar si existe Legislacion para el sector de las Tarjetas de Crédito en
el Mercado Financiero Costarricense, para revelar si la misma protege al

tarjetahabiente en el uso de la tarjeta de crédito.

o Conocer el proceso de orientacion a los usuarios para el uso de la tarjeta
de crédito, Clasica Internacional, por parte del Banco Nacional de Costa
Rica (BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia
de Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011,
para develar si son adecuados y si proporcionan la informacién necesaria

para el uso correcto de la misma.
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o ldentificar los medios de informacion sobre la tarjeta de crédito, Clasica
Internacional, que utiliza el Banco Nacional de Costa Rica (BNCR) del
Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia durante
el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para proporcionar

la informacién necesaria para el uso de la tarjeta .

Duracién del Proyecto

La investigacion se desarrolla durante el periodo comprendido entre el 16 de
julio de 2010 al 31 de mayo de 2011.

Metodologia

Se realiza una investigacion de tipo descriptiva que permite documentar y

alcanzar los objetivos.

Herramientas utilizadas

Se confeccionan:

o Entrevistas estructuradas a los usuarios de la tarjeta de crédito, Clasica
Internacional de la Sucursal de Heredia Centro, Banco Nacional de

Costa Rica.

o Entrevistas estructuradas al personal de la Sucursal de Heredia Centro,
Banco Nacional de Costa Rica involucrado en el proceso de colocacion

de tarjetas de crédito y en la atencion directa a los tarjetahabientes.

Poblacioén

Para efectos de la presente investigacion la poblacion se define como los

tarjetahabientes con tarjetas activas Clasica Internacional, de la Sucursal
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004 — Heredia, al mes de agosto de 2010, para un total de 4621 personas
con tarjetas de crédito Clasica Internacional que han tramitado su tarjeta y
visitan el BNCR, del distrito central, cantdn central de Heredia, asi como 4

funcionarios del BNCR, de la Direccion Regional Heredia Limon.

Conclusion General

Como conclusion al objetivo general de esta investigacion “Determinar si los
tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen
conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que han tramitado en la
Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), y la cual visitan,
ubicada en el Distrito Central, del Canton de Heredia en la Provincia de
Heredia, como mecanismo de financiamiento del durante el periodo
comprendido entre julio 2010 y mayo 2011”7, se pudo determinar que las
personas entrevistadas si tienen conocimiento de la tarjeta de crédito como
mecanismo de financiamiento, sin embargo es limitado y esto afecta los
niveles de endeudamiento por tarjetas de crédito lo cual se debe al
desconocimiento de conceptos basicos y caracteristicas relacionadas con el
uso de este método de pago y aunado a esto, influye el hecho de que no
existe legislacién que obligue una figura de responsabilidad social, en que
las instituciones financieras deban implementar procesos formales de
orientacion, asi como la falta orientacion verbal por parte de los funcionarios
encargados de promocionar y entregar tarjetas de crédito, en el Banco

Nacional de Costa Rica, Sucursal 004.

Recomendacién General

Como recomendacion al objetivo general de esta investigacion “Determinar
si los tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen
conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que han tramitado en la

Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), y la cual visitan,
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ubicada en el Distrito Central, del Canton de Heredia en la Provincia de
Heredia, como mecanismo de financiamiento del durante el periodo
comprendido entre julio 2010 y mayo 2011”, se insta a los tarjetahabientes a
preocuparse mas por su conocimiento financiero y la forma de incrementarlo
para lograr un uso correcto de tarjeta de crédito y al BNCR a considerar que
el conocimiento financiero para el uso de las tarjetas de crédito en las
personas entrevistadas es limitado y necesitan que se les brinde mayor
informacion sobre el uso de este medio de pago, lo anterior con el fin de que
tomen las medidas necesarias para orientar y ayudar a los tarjetahabientes
en el uso adecuado de las tarjetas de crédito.
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INTRODUCCION

La elaboracion de esta investigacion se desarrolla con el objeto de determinar si
los usuarios de las Tarjeta de Crédito Clasica Internacional, que tramitaron su
tarjeta y visitan la Sucursal 004, del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR),
ubicado en el Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia

tienen conocimiento financiero para el uso correcto de su tarjeta.

El desarrollo del trabajo se realiza en los periodos de julio 2010 a mayo 2011, y la
finalidad es establecer qué factores afectan en forma directa el conocimiento
financiero que tienen estos usuarios de tarjetas de crédito, y consecuentemente
como se relaciona con el uso adecuado o deficiente de este medio de

financiamiento.

El capitulo primero contiene los aspectos metodolégicos que se aplican en el
trabajo de investigacion y que daran coherencia légica al desarrollo de las
variables y el analisis de los resultados, este capitulo contiene aspectos tales
como, la definicion del problema, la poblacion de estudio, el objetivo general, los

objetivos especificos y las variables del modelo de andlisis.

El capitulo segundo registra el texto del marco de referencia, que detalla los
aspectos generales de la poblacion de estudio, los aspectos legales que regulan el
Sector Financiero de las tarjetas de crédito en el periodo comprendido entre julio
2010 a mayo 2011 en forma directa y/o indirectamente, tales como, Ley N° 3284

“Codigo de comercio”, Decreto N°35867-MEIC “Reglamento de Tarjetas de Crédito



y Débito, ACUERDO SUGEF 7-06 “Reglamento del Centro de Informacion
crediticia”, Reglamento a la Ley N°32565 de Proteccion al Ciudadano del Exceso
de Requisitos y Tramites Administrativos, entre otras no menos importantes.
Ademas, se presentan las generalidades del Banco Nacional de Costa Rica, de la
Sucursal 004, del canton central, distrito central de Heredia y de la Direccion de
Crédito, con el fin de que el lector conozca con mayor detalle sobre la institucion

gue interactia en forma directa con la poblacién de estudio.

El capitulo tercero aborda el marco conceptual, con una introduccion al tema de
las finanzas y el registro tedrico de las variables de investigacion. Tiene como
propésito que los lectores conozcan los conceptos basicos de las finanzas, para
que asi comprendan el desarrollo de la investigacién. Se incluyen conceptos
generales como la definicion y funcién de las finanzas, los principios de las
finanzas, el significado de las finanzas personales y sus principales componentes,
el concepto de administracion financiera, y términos relacionados con las tarjetas
de crédito como la amortizacion, el pago minimo, los intereses, la fecha de corte y

otros no menos importantes.

El capitulo cuarto contiene el diagndstico y andlisis de los objetivos que se
plantean, asimismo los resultados obtenidos en el desarrollo del modelo de
analisis. Se describe paso a paso lo realizado por el Grupo Investigador para
lograr los resultados propuestos, a traves de la aplicacion de los instrumentos
especificos segun lo planteado como lo son: el cuestionario, la entrevista, la
observacion directa. Ademas se desarrolla un analisis de cada una las variables
de la investigacion para dar cumplimiento a los objetivos planteados, esto se
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realiza a través de la tabulacion de los cuestionarios aplicados a los
tarjetahabientes entrevistados donde los resultados se muestran por medio de
graficos de barras y circulares, asi como la inclusion de algunas tablas de datos

importantes.

Se desarrolla ademas un analisis, producto de la investigacion documental sobre
el marco legal que apoya a los tarjetahabientes y regula el comercio de tarjetas de

crédito en el periodo que va del mes de julio 2010 a mayo 2011.

El capitulo quinto y final registra las conclusiones que se determinan una vez
finalizado el analisis de la informacion para cada una de las variables e incorpora
algunas recomendaciones dirigidas a los usuarios de las tarjetas de crédito del
Banco Nacional, al Banco Nacional como instancia emisora de dichas tarjetas y al
publico en general interesado en leer la investigacion presente. Se incluye
también una guia de conceptos utiles y una propuesta de brochures informativos
con recomendaciones que deben conocer las personas antes de adquirir una

tarjeta de crédito y al poseer una, todo esto resultado del capitulo anterior.
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Aspectos Metodoldgicos

CAPITULO |
1. ASPECTOS METOLOGICOS
1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Descripcion del problema

En el siglo pasado, se da en el mundo el surgimiento de un nuevo sistema de crédito,
denominado “tarjeta de crédito”; Rodriguez, B. (2002) explica que “el surgimiento se
remonta al afio 1914 cuando la Western Union emitio la primera tarjeta de crédito al
consumidor, pero en particular a sus clientes preferenciales. Hasta la primera mitad del
siglo, otras empresas como hoteles, tiendas por departamentos y compafiias

gasolineras emitieron tarjetas de crédito para sus clientes” (s.n.).

Este nuevo sistema de crédito, se ha constituido en un plan de venta a crédito muy
utilizado en la actualidad, debido a que permite a los usuarios obtener bienes y servicios
a crédito, convirtiéndose en un sustituto del dinero tradicional. Tal instrumento de
intermediacién financiera no esta enfocado a una clase social especifica, sino que en la
actualidad existen diferentes modalidades, adaptadas a cada nivel de ingreso, debido a
que con el avance de la tecnologia, el crecimiento de los mercados y las expectativas

de mayor poder adquisitivo en la sociedad, se ha extendido a nivel mundial.

Rodriguez, B. (2002) explica que “la creacion de la tarjeta bancaria de crédito no es
mas que el ultimo eslabdn en la cadena evolutiva del intercambio de valores. Ademas
de que cumple con las tres funciones principales de una intermediaria financiera, ya que
transfiere fondos; es un instrumento de créditos y bajo los aspectos de seguridad
contribuye a llenar la funcion de custodia de valores. También es un hecho que debido
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al avance tecnologico y al crecimiento del mercado, las tarjetas de crédito han dejado
de ser un instrumento clasista para introducirse en el mercado de las masas, lo que ha

creado un aumento en las operaciones a nivel mundial”(s.n.).

Las tarjetas de crédito, como medio de financiamiento, dan una sensacion de poder
adquisitivo mayor, ya que facilitan el acceso a “dinero” en forma inmediata, ya que
“sirven para la adquisicion de todo tipo de bienes de consumo masivo, llegando a
formar parte significativa hasta del presupuesto doméstico de muchos hogares. De ahi
qgue, de simbolos de alta categoria econémica y social, las famosas tarjetas de crédito

han pasado a convertirse en una prenda mas comun.”(Rodriguez, B., s.n. 2002).

Segun el reportaje de Telenoticias, del 10 de junio de 2010, realizado con base en la
informacion proporcionada por representantes de Mastercard en Costa Rica, se indica
que “Tras un afio de crisis, la gente pierde su miedo a endeudarse. Solo el uso de
tarjetas de crédito aumenté un 8%”, se evidencia que en Costa Rica el uso de las
tarjetas de crédito como fuente de financiamiento ha aumentado, esto probablemente
debido a la facilidad con la que los bancos emisores otorgan este “dinero plastico” a los
costarricenses, gracias a lo cual los usuarios han adoptado una practica cada vez mas

cotidiana: el financiamiento por medio del crédito.

Vega, M. (Diciembre 07, 2008) indica que esta practica “ha significado un cambio en la
percepcion del acto de endeudarse posibilitado por las tarjetas de crédito y sus altos
limites de endeudamiento, sus extra financiamientos, tasas cero, etc. En otras palabras,

el consumo se ha asentado sobre un espejismo: la posibilidad de crédito infinito” (s.n.).
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Por otra, segun el Estudio del MEIC, realizado con corte a Enero 2011, dicha institucion
determind que en Costa Rica de octubre 2010 a enero 2011, se registr6 un aumento
cercano al 3% en el total de la deuda por parte de los consumidores, pasando de

¢585.635 millones a ¢602.032 millones. (Ver Anexo 2).

En la actualidad el financiamiento por medio del crédito, con el uso de la tarjeta de
crédito Clasica Internacional, podria ocasionar un descontrol en las finanzas personales
de los usuarios que tramitaron la tarjeta y visitan el BNCR — Sucursal 004, esto producto
de un nulo o deficiente conocimiento financiero para el uso de dicha tarjeta,

ocasionando una mala administraciéon de las mismas.

Es de aqui de donde nace la necesidad en el Grupo Investigador de establecer si los
tarjetahabientes que han tramitado su Tarjeta de Crédito Clasica y visitan la Sucursal
004, en el Distrito Central del Cantén de Heredia en la Provincia de Heredia, tienen
algun tipo de conocimiento financiero para el uso prudente de las tarjetas de crédito,

analisis que se lleva a cabo entre los meses de julio 2010 a mayo 2011.

1.1.2. Interrogante (s) de la investigacion

En virtud de lo anterior, el presente trabajo se orienta al analisis de la existencia o no de
conocimiento financiero en los tarjetahabientes, que han tramitado su Tarjeta de Crédito
Clasica y visitan la Sucursal 004, en el Distrito Central del Canton de Heredia en la
Provincia de Heredia, asi como la participacion influyente del Banco Nacional de Costa
Rica en el conocimiento que poseen sus usuarios, como banco colocador de este medio

de pago; por lo tanto, el estudio busca responder a la siguiente interrogante:
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¢ Tienen algun conocimiento financiero los tarjetahabientes, para el uso de la Tarjeta de
Crédito Clasica Internacional, que han tramitado la tarjeta y visitan la Sucursal del
Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), ubicada en el Distrito Central, Canton de
Heredia en la Provincia de Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y

mayo 20117

1.1.3. Justificacion de la investigacién

Se considera que el propésito general de la investigacibn es determinar si los
tarjetahabientes de la Tarjeta Clasica Internacional, del BNCR tienen 0 no
conocimientos financieros para el uso de la misma, conocimientos que hayan sido
adquiridos mediante la experiencia a través de sus actividades financieras o mediante

algun proceso académico formal.

Por otra parte, en forma especifica se pretende establecer si existe en el Mercado
Financiero Costarricense, legislacion sobre tarjetas de crédito y asi poder establecer si

dicha legislacion protege al tarjetahabiente en el uso de dicha tarjeta de crédito.

Ademas de conocer el proceso de orientacion que utiliza el BNCR para guiar a los
tarjetahabientes en el uso correcto de la Tarjeta Clasica Internacional, asi como los
medios que utiliza para poner a disposicion de los usuarios toda la informacion

relevante para el uso de la misma.

Lo anterior, debido a que existen en la web, en periddicos locales e internacionales una
serie de articulos de investigacion y estadisticas oficiales que predicen que las deudas

por el uso de tarjetas de crédito en las personas estan al limite y esto podria
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desencadenar otra crisis econémica. Aunado a que las entidades financieras en la
actualidad, ofrecen una gran cantidad de productos para la cancelacion de los saldos de

esta tarjeta de crédito.

De esta afirmacion y de la realidad que enfrentan muchos (as) tarjetahabientes en
Costa Rica, al desconocer sobre cémo hacer un uso eficiente de su tarjeta de crédito,
es que nace el tema a desarrollar por el grupo de investigacion, con el Unico fin de
concientizar a las personas sobre la importancia de contar un ciertos conocimientos
financieros que les ayuden al adecuado manejo de sus finanzas, proporcionando ciertos
consejos basicos y conceptos importantes que deben tomar en cuenta a la hora de

utilizar este “dinero plastico”.

Para lo cual, se toma un representante del Sector Financiero Estatal, en este caso el
Banco Nacional de Costa Rica, debido a que segun el Ministerio de Economia Industria
y Comercio (abril 2010) mediante Estudio DEE-INF-018-10 “Estudio Comparativo de
Tarjetas de Crédito”, este banco estatal ocupa la posicion N° 1 de su sector en la

emision de tarjetas de crédito (Ver Anexo 1).

1.1.4. Delimitacion temporal, espacial, institucional (enfoque, &mbito)

La investigacion se desarrolla entre julio de 2010 y mayo 2011, en los tarjetahabientes
que han tramitado su tarjeta Clasica Internacional y que visitan la Sucursal 004 del

Banco Nacional, ubicado en la provincia de Heredia, Canton Central, Distrito Central.
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Tabla 1
Delimitacion de la Investigacion
Temporal Espacial Institucional Enfoque Ambito
Julio 2010 a Distrito Central, e Banco Nacional de Financiero Administracion
mayo 2011 Cantoén Central, Costa Rica,
Provincia de Direccién de Crédito
Heredia

Fuente: Los objetivos de la investigacion
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2010

Delimitado el tema de estudio, se procede a plantear los objetivos de esta investigacion.

1.2. Objetivos de la investigacion.

1.2.1. Objetivo general

Determinar si los tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen
0 no conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que han tramitado en la Sucursal
004 del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), y la cual visitan, ubicada en el Distrito
Central, del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia, como mecanismo de

financiamiento durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011.

1.2.2. Objetivos especificos

o Establecer si los tarjetahabientes de la tarjeta de crédito, Clasica Internacional del
Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), han adquirido algdn conocimiento
financiero mediante la experiencia diaria o por medio de su formacion académica,
para instituir qué relacién tiene con el uso correcto o incorrecto de dicha tarjeta,

durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011.
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1.3.

Revisar si existe Legislacion para el sector de las Tarjetas de Crédito en el
Mercado Financiero Costarricense, para revelar si la misma protege al

tarjetahabiente en el uso de la tarjeta de crédito.

Conocer el proceso de orientacion a los usuarios para el uso de la tarjeta de
crédito, Clasica Internacional, por parte del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR)
del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia durante el
periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para develar si son adecuados

y si proporcionan la informacién necesaria para el uso correcto de la misma.

Identificar los medios de informacion sobre la tarjeta de crédito, Clasica
Internacional, que utiliza el Banco Nacional de Costa Rica (BNCR) del Distrito
Central del Cantén de Heredia en la Provincia de Heredia durante el periodo
comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para proporcionar la informacién

necesaria para el uso de la tarjeta .

Modelo de andlisis

En la presente investigacion para establecer cual es el Modelo de Andlisis es necesario

definirlo conceptualmente.

Méndez A., C. (1995) define el modelo de analisis como:

“Proceso de conocimiento que se inicia por la identificaciéon de cada una de las partes

gue caracterizan una realidad. De esa manera se establece la relacién causa — efecto

entre los elementos que componen el objeto de investigacion.” (p.131).
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Tamayo y Tamayo, M. (2002) menciona:

“Los modelos hacen relacion al manejo metodoldgico, o guia que soporta un proceso

investigativo.” (p.108).

Vistas estas dos definiciones, el Grupo Investigador concuerda con ambos autores,
debido a que el modelo de investigacion que se aplica en la presente investigacion,
representa para el grupo una estructura metodoldgica de tipo descriptiva, la cual detalla
las etapas que conforman el disefio para la solucion del problema de la investigacién y

el analisis de sus elementos.

Best, W. J. (1970) entiende que la investigacion descriptiva:

“Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza actual, y

la composicién o procesos de los fendmenos.” (p.53).

Debido al tamafio de la figura, se muestra en la siguiente pagina.
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Figura 1
Modelo de andlisis

EXPERIENCIA LEGISLACION
Y FORMACION DE TARJETAS
ACADEMICA DE CREDITO

MEDIOS DE

. PROCEDIMIENTO
INFORMACION

DE ORIENTACION
EN EL USO

Fuente: Los objetivos de la investigacion

Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2010

13



Aspectos Metodolégicos

El modelo de analisis de la presente investigacion, se describe como un sistema, el
cual puede definirse como “un conjunto de elementos dindmicamente relacionados
entre si, que realizan un proceso para alcanzar un objetivo determinado, operando
sobre entradas “insumos” (datos y/o informacion) procesados, interactuando con el
entorno que las rodea, produciendo salidas (resultados)”. (Chaves, Fonseca, Jaén,

Porras. s.e. 2010)

Cada sistema, contiene un proceso interno que se desarrolla, sobre la accion,
interaccion y reaccioén de distintos elementos, dado que dicho proceso es dindmico,

cada uno de estos elementos se define como variables.

Por lo anterior, el modelo de andlisis que se utiliza, facilita la accion, interaccion y
reaccion de las variables de: 1) Experiencia y formacion académica, 2) Legislacion de
tarjetas de crédito, 3) Procedimiento de orientacién sobre el uso de las tarjetas de

crédito y 4) Medios de informacion sobre las tarjetas de Crédito.

1.3.1. Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las

variables

La conceptualizacion, operacionalizacibn e instrumentalizacion de la presente

investigacion se abordan a continuacion:

Se definen las variables conceptual y operacionalmente, segun lo que indica Bisquerra

A., R. (2000):

14
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“Las variables se pueden definir de forma constitutiva y de forma operativa. En el

primer caso se identifican con el constructo y se refieren a la esencia del fendbmeno.

Por otra parte, una definicién operativa consiste en describir las operaciones a realizar

para medir o manipular una variable. Se refiere, por tanto, al campo de lo observable.’

(p.72).

2

Por lo tanto, a continuacion se desarrolla la conceptualizacién y operacionalizacion de

cada una de las variables de esta investigacion, con el fin de que el lector ubique su

definicién dentro del ambito de estudio y el contexto social y econémico en el que se

desarrolla.
Tabla 2
Conceptualizacion de las Variables de Investigacion 2011
Variables Conceptualizaciéon Operacional Instrumentalizacién
Todas las experiencias
que haya vivido el

Experiencia y
formacién
académica de los
tarjetahabientes
en el uso de las
tarjetas de crédito

Conjunto de experiencias
financieras y
conocimientos adquiridos
mediante un  proceso
formal académico, que le
permita al tarjetahabiente
hacer un uso correcto de
la tarjeta de crédito.

(Grupo Investigador, s.e.
2011).

tarjetahabiente en el uso
de las tarjetas de crédito y
los conocimientos
adquiridos mediante su
formacion académica.

Indicadores:

- Experiencia financiera.
- Formacion académica.

(Grupo Investigador, s.e.
2010).

- Cuestionario, entrevistas
personales a los
tarjetahabientes.
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Legislacion de
Tarjetas de
Crédito

Es el marco reglamentario
y/o juridico que establece
los preceptos que deben
ser cumplidos por parte
de las entidades
financieras al emitir una
tarjeta de crédito, y el
marco juridico que regula
la relacion entre las
entidades financieras y el
usuario al wusar esta
herramienta financiera.

(Grupo investigador, s.e.
2011)

Conjunto de leyes,
normas, reglamentos y
manuales que regulan el
sector de las tarjetas de
crédito.

Indicadores:
- Ley de tarjetas de
crédito y legislacién

complementaria.

- Reglamento de

tarjetas de crédito y
reglamentacion
complementaria.

(Grupo Investigador, s.e.
2010).

Revisién de documentacion
legislativa del sector
financiero en el ambito de
las tarjetas de crédito.

Procedimiento de
orientacion sobre
el uso las tarjetas
de crédito

Son todos aquellos pasos
0 actividades que
desarrollan el Banco
Nacional de Costa Rica
con el fin de orientar a los
tarjetahabientes en el uso
de la tarjeta de crédito.

(Grupo Investigador, s.e.
2010).

Acciones que se unen en
una serie de pasos a
seguir 'y que permiten
efectuar la transmision de
informacion de las tarjetas
de crédito.

Indicadores:

- Existencia de un
procedimiento escrito

Tipo, cantidad y
relevancia de la
Informacion.

(Grupo Investigador, s.e.
2010).

- Visita al banco de estudio
para solicitar informacion
sobre la adquisicion de una
tarjeta de crédito.

- Consulta al banco de
estudio sobre la utilizacion
de un procedimiento
establecido de orientacién
sobre las tarjetas de
crédito.

- Revision de
documentacién, impresa o
digital (web oficial) sobre
las tarjetas de crédito, sus
caracteristicas y beneficios.
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Todos los medios,
electrénicos, impresos o
verbales que utiliza el
BNCR para brindar
informacién  sobre la
tarjeta de crédito.

Medios por los cuales el
BNCR informa al
tarjetahabiente sobre las
tarjetas de crédito, sobre
sus requisitos,
caracteristicas,

beneficios, entre otros. -

- Consulta al banco de
estudio sobre la existencia
de los medios de
informacién sobre las

Medios tarjetas de crédito.

informacion

de Indicadores:

- Cuestionario, entrevistas
personales a los

Medios utilizados.

Relacion de variables e indicadores

(Grupo Investigador: -  Frecuencia de tarjetahabientes.
2010; s.e.). aparicion.
(Grupo Investigador, s.e.
2010).
Fuente: Los objetivos de la investigacion
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2010
1.3.2. Relaciones e interrelaciones
Tabla 3

Variables

Indicadores

Instrumento

Fuente

Experiencia y
formacion
académica de
los
tarjetahabientes
en el uso de las
tarjetas de
crédito.

- Experiencia financiera.

- Formacién académica.

- Cuestionario y
entrevistas personales
(Ver Anexos 5y 6)

- Tarjetahabientes
BNCR

Legislacion de
Tarjetas de
Crédito

- Ley de
crédito vy
complementaria.

- Reglamento de tarjet
de crédito
reglamentacion
complementaria.

tarjetas de
legislacion

Guia de revision

as
y

documental (Ver Anexo 3)

Ministerio de
Economia,
Industria y
Comercio
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Guia de revisién
documental (Ver Anexo 3)

- Funcionarios del

Procedimiento EX'Ster!C"’f‘ de un ) - L. - D|r?90|on de
de orientacion procedimiento escrito.  Visita a la pagina oficial Credito o
sobre el uso las _ _ BNCR Plataforma de
tarietas d Tipo, cantidad y servicios
ar,ngtas € relevancia de la Visita al BNCR
credito Informacién. - Pagina oficial
Guia de observacién BNCR
directa (Ver Anexo 4)
- Consulta al banco de . :
. - estudio sobre la existencia Funcionarios del
Medios utilizados. . Direccion de
de los medios de o
. . informacidn sobre las Crédito o
Medios de Frecuencia de tarietas de crédito Plataforma de
informacion aparicion. ] ) servicios

- Cuestionario, entrevistas
personales a los
tarjetahabientes.

- Tarjetahabientes
BNCR

Fuente: Los objetivos de la investigacion

Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2010

1.4. Estrategias de investigacion aplicada

Son planes de accion a seguir para llevar a cabo una investigacion. (Gémez

Barrantes, Miguel, p.5. 1999)

1.4.1. Investigacion Descriptiva

Segun Hernandez, R. (1997) es el estudio donde se selecciona una serie de
cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi -y valga la

redundancia- describir lo que se investiga. (pag. 14)

Agrega Hernandez que el propdsito del investigador es describir situaciones y eventos.
Esto es, decir como es y se manifiesta determinado fendmeno por lo que los estudios

descriptivos miden y evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
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fenomeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es

medir.

Vista la anterior definicion, el grupo investigador determina que las estrategias de
investigacion que se aplican para el presente trabajo son de nivel descriptivo, debido a
que se procura brindar una adecuada percepcion del funcionamiento del fenomeno de
investigacion mediante un andlisis de las variables, factores y elementos que lo

componen.

1.4.2. Tipo de investigacion

En el presente trabajo de investigacibn se desarrolla un tipo de investigacion
descriptiva, en ella se describe, registra, analiza e interpreta la situacion actual y
realidades de hechos de los conocimientos financieros de los tarjetahabientes de la
tarjeta de crédito, Clasica Internacional, que tramitaron su tarjeta y visitan el Banco
Nacional de Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Cantén de Heredia en la
Provincia de Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 a mayo 2011,

asi como su influencia en el uso de la tarjeta de crédito.

Ademas de la actualidad y vigencia de la Legislacion sobre tarjetas de crédito que
existen en el Mercado Costarricense, la orientacion que brinda el BNCR en el uso de
dicho medio de pago, a la hora de la colocacién por parte del banco, aqui se estudia el
tipo, cantidad y la relevancia de la informacion brindada en la orientacion
proporcionada al tarjetahabiente sobre este producto financiero, asi como, los medios

utilizados para esto.
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Con el tipo de investigacion que se selecciona, se recolecta informacion por medio de
un cuestionario aplicado a los tarjetahabientes del banco en estudio, para que se
determine el tipo, la cantidad y la relevancia de los conocimientos financieros de las

tarjetas de crédito, que poseen los usuarios de tarjetas de crédito del BNCR.

Este tipo de investigacién, permite proporcionar como valor agregado una guia de
conceptos Utiles y una propuesta de brochures informativos, con informacion que
deben conocer y manejar el tarjetahabiente para que haga un uso inteligente de la
tarjeta de crédito, Clasica Internacional, del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR) del
Distrito Central del Cantén de Heredia en la Provincia de Heredia durante el periodo

comprendido entre julio 2010 y mayo 2011.

1.4.3. Fuentes de investigacion

1.4.3.1. Fuentes primarias:

Bounocore, Domingo (1980) define a las fuentes primarias de informacién como “las
gue contienen informacién original no abreviada ni traducida: tesis, libros,
nomografias, articulos de revista, manuscritos. Se les llama también fuentes de

informacion de primera mano”. (p. 229).

Para efectos de la presente investigacion, se determina que las fuentes primarias son:

e Tarjetahabientes que tramitaron su tarjeta y visitan la Sucursal 004 del
Banco Nacional de Costa Rica, en el distrito primero, cantén central de la

provincia de Heredia.
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e Funcionarios de la Direccion de Crédito de la Sucursal 004 del Banco
Nacional de Costa Rica, en el distrito primero, canton central de la provincia

de Heredia y de otros sucursales.

1.4.3.2. Fuentes secundarias

Bounocore, Domingo (1980) las define como aquellas que “contienen datos o

informaciones reelaborados o sintetizados” (p. 229).

Ejemplo de ella lo serian los resumenes, obras de referencia (diccionarios o

enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con multiple fuentes entre otros.

Para efectos de la presente investigacion, se determina que las fuentes secundarias

son:

e Reglamento de Tarjetas de Crédito.

e Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC).

e www.bncr.fi.cr

e Procedimiento para la venta de tarjetas de crédito-BN, Caddigo

DCTO.PSM.TC.001.

¢ Ficha de Producto BNCR Tarjetas de Crédito.

e Folleto Informativo de Tarjetas de Crédito.
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1.4.4. Poblacién
1.4.4.1. Definicidon y caracterizacion de la poblacion de estudio

Esta constituida por los tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito Clasica Internacional,
gue han tramitado su tarjeta y visitan la Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa

Rica, localizada en el distrito central del canton de Heredia de la provincia de Heredia.

El estudio se efectta en personas hombres y mujeres, mayores de 18 afos,
indistintamente de estado civi, grado de educacion, profesion o posicion
socioecon6mica determinado, que han tramitado su tarjeta y visitan la Sucursal 004

del Banco Nacional de Costa Rica, del distrito central del canton de Heredia.

El Banco Nacional de Costa Rica del distrito central del cantén de Heredia de la

provincia de Heredia se encuentra ubicado al Costado Norte del Parque Los Angeles.

Para efectos de la presente investigacion la poblaciébn se define como los
tarjetahabientes con tarjetas activas Clasica Internacional, de la Sucursal 004 —
Heredia, al mes de agosto de 2010, para un total de 4621 personas con tarjetas de
crédito Clasica Internacional que han tramitado su tarjeta y visitan el BNCR, del distrito
central, canton central de Heredia, asi como 4 funcionarios del BNCR, de la Direccion

Regional Heredia Limén seleccionados bajo criterios de accesibilidad.
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1.4.4.2. Disefio muestral

1.4421. Poblacioén

Segun Mendenhall, W. (1990) la poblacién “es el conjunto de todas las mediciones de

interés al muestrista.” (p.3).

Gomez B., M. (1999) define la poblacion como “el total o agregado de las unidades de
estudio” y agrega que “todo estudio o investigacion tiene como referencia un conjunto
de unidades de estudio o elementos que pueden ser personas, animales, empresas,

organizaciones, objetos, etc.” (p.7)

Toda poblacion puede ser finita o infinita. La poblacion finita tiene un nimero limitado
de elementos, mientras que una infinita la forman un ndmero ilimitado. (Gémez B., M.,

p.7. 1999)

En la ejecucion del trabajo de investigacién, se utiliza la poblacién finita de cantidad
tarjetahabientes con tarjetas activas que han tramitado y visitan el BNCR del Cantdn
Central de Heredia, utilizando criterios como disponibilidad y accesibilidad de la

informacion.

El dato de la poblacion finita total para la aplicacion de los cuestionarios, se
proporciona por el sefior Douglas Chaves Jiménez, Director de Crédito, Regional

Heredia Limdn, al mes de agosto del afio 2010.

Se toma el dato de la poblacion, de los tarjetahabientes con tarjetas activas Clasica

Internacional de la Sucursal 004 — Heredia, al mes de agosto de 2010, para un total de
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4621 tarjetas de crédito Clasica Internacional, en el canton central, distrito central de

Heredia.

Para la aplicacion de las entrevistas se selecciona bajo criterios de accesibilidad, a 4
funcionarios del BNCR, de la Direccion Regional Heredia Limén, los cuales ocupan los

siguientes puestos:

e Gerente de la Agencia Lindora. Direccién Regional Heredia — Limon.

e Gerente de la Agencia Real Cariari, Direccion Regional Heredia-Limon.

e Gerente de la Agencia San Isidro de Heredia, Direccion Regional Heredia -

Limon.

¢ Analista Financiera de Crédito, Direccién Regional Heredia - Limén.

1.4.4.2.2. Muestra

La muestra de la presente investigacion se define a partir de la poblacién de estudio y

se conceptualiza de la siguiente forma:

Mendenhall, W. (1990) define la muestra como “una coleccibn de mediciones

seleccionadas de la poblacion de interés.” (p.3).

De esta forma, cuando la poblacién es muy grande o infinita, Gomez B., M. (1999)
sefala que “lo que se hace es tomar una parte de la poblacibn — una muestra- ,
estudiarla y luego generalizar los resultados observados en una muestra a toda la

poblacién de la cual fue seleccionada.” (p.3).
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El grupo investigador define la muestra de esta investigacion, en un total de 251
tarjetahabientes, que son una parte de la poblacidn; parte que es representativa y la
cual permite obtener mas facilmente la informacion, para el analisis respectivo;

informacion que contribuye a lograr los objetivos de la investigacion.

1.4.43. Técnicas, métodos e instrumentos para determinar el tamafio de la

muestra

1.4.4.3.1. Tamafo muestral con base en una proporcion

Debido a que no se puede contar con la lista de nombres y direcciones de los 4621
clientes del Banco por ser informacion confidencial, no se puede recurrir a un
muestreo probabilistico, ya que este implica que cada uno de los elementos de la
poblacion debe tener la misma probabilidad de salir en la muestra, lo cual solo hubiera

sido posible, si se contara con dicha lista.

Ante estas circunstancias, se determina que para poder recolectar los datos, a partir
del instrumento de recoleccién de datos (cuestionario), la Unica via viable consiste en
visitar las instalaciones del Banco correspondiente y aplicar el cuestionario a los
clientes que se encontraban en dichas instalaciones, bajo criterios de
representatividad - de que todos son clientes del BNCR, de que todos abrieron su
tarjeta de crédito alli y de que todos visitan la Sucursal 004 -por lo que se procede a
utilizar un muestreo no probabilistico, es por ello que no pueden incluirse datos como
el margen de error o nivel de confianza, debido a que en el muestreo no probabilistico,

no existen férmulas para calcular un tamafio de muestra.
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Por lo tanto, en esta presente investigacion se realiza un analisis descriptivo sobre el
nivel de conocimiento financiero que tienen los usuarios de la tarjeta de crédito clasica
internacional, para uso de la misma, del Banco Nacional localizado en el canton
central y distrito primero de la provincia de Heredia (sucursal 04). Para tales efectos,
se utiliza un muestreo no probabilistico por conveniencia, en este caso accidental o
por comodidad, es decir, se procede a entrevistar aquellos clientes que se encuentren
en las instalaciones del Banco entre el 22 de marzo al 30 de abril del 2011, de ahi el

nombre de este tipo de muestreo no probabilistico.

Para efectos de determinar un tamafo de muestra adecuado, que vaya acorde a los
objetivos y necesidades de informacién, asi como al tamafio de la poblacién, se
procede a simular el escenario, en el cual consiste aparentar si se pudiera contar con
la lista de los 4621 clientes, para efectos de utilizarlo como punto de referencia para
nuestro estudio. En este caso de simulacion, el disefio muestral corresponde a un

muestreo probabilistico simple al azar con seleccién sistematica.

De esta forma, si se trabajara con un nivel de confianza del 97,5% y un margen de

error maximo permitido del 3%, el tamafio de muestra seria:
Como el nivel de confianza = 97,5%, esto implica que Z = 2.242

p = 0.05 porque no se tiene informacion de estudios anteriores similares, por lo que se
utiliza este valor para maximizar el tamafio muestral.

q=1-p=0.95

d = margen de error maximo permitido = 3%
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La formula a utilizar seria la siguiente:

_Zl*p*q
dﬂ

M

_2.24°*0.05*0.95

0.03°

Cdmo la poblacion es finita, el total de unidades que se deben analizar es el siguiente:

N*Ejp*q
W = 2 2
dPHN-1)+ 22 *p*g

Donde N es el tamafio de la poblacién, asi que:

4621*2.24°*0.05*0.95
0.03%(4621-1)+2.24°*0.05%0.95

=251

Si se hubiera contado con la lista de los clientes y si se hubiera deseado trabajar con
un nivel de confianza del 97.5% y con un margen de error del 3%, se necesitaria una

muestra de 251 clientes.

Por lo tanto, ante este panorama se procede a entrevistar a 251 clientes que se
encuentran en las instalaciones del Banco entre el 22 de marzo al 30 de abril del 2011,
gue fueron los momentos en que se realizan las entrevistas y que por supuesto los
tarjetahabientes estén anuentes a responder dicho cuestionario, mediante un

muestreo no probabilistico por conveniencia.

Es de suma relevancia indicar que en el momento en que se realiza el trabajo de
campo para la obtencion de la informacion necesaria para el analisis, el tiempo
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destinado para la aplicacion de los cuestionarios, permite extender el tamafio de la
muestra de 251 personas segun la formula estadistica aplicada (Unicamente como
referencia) a 278 personas, haciendo la salvedad de que al ser un muestro no

probabilistico, la definicién de la muestra es a criterio del grupo investigador.

1.4.4.3.2. Técnicas, métodos e instrumentos para seleccionar la muestra

Segun Gémez B., M. (1999) “en la practica pueden distinguirse tres formas de

seleccién de las muestras:

‘a.) Aleatoria o al azar, es decir, dandole a cada uno de los elementos de la
poblacién una probabilidad conocida de ser incluido en la muestra. Un caso

particular es aquél en que a todos los elementos se les da la misma probabilidad

b.) Intencional, o sea, utilizando el juicio de una persona con experiencia y

conocimiento con respecto a la poblacion que se estudia

c.) Por conveniencia, es decir, escogiendo las unidades o elementos que estan

disponibles o que son mas faciles de consegquir”. (p.10)

Para llevar a cabo la recolecciéon de la informacion, se utiliza un muestreo no
probabilistico por conveniencia, en este caso accidental o por comodidad, a
tarjetahabientes anuentes a responder el cuestionario y que posean la tarjeta Clasica
Internacional; que hayan tramitado su tarjeta en la Sucursal 004 y que visiten dicha
sucursal, esto debido a que para el Grupo Investigador por impedimentos laborales, la

mejor forma de recopilar la informacion es ir a aplicar la encuesta a los clientes dentro
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de las instalaciones del BNCR para garantizar el éxito de las mismas en el menor

tiempo posible.

1.4.5. Recopilaciéon de los datos

La informacioén se recopila mediante una busqueda de material bibliografico y anélisis
de datos. Una vez obtenida la muestra se selecciona las personas a quienes se les

aplicara el cuestionario y las entrevistas.

El grupo de investigacion se traslada a los lugares e instancias respectivas, con el

objetivo de aplicar las guias de observacion, cuestionarios y entrevistas.

1.45.1. Técnicas e instrumentos utilizados procedimientos aplicados y

presentacion

Para el grupo de investigacién los métodos de recoleccion de datos, son el medio a
través del cual el investigador se relaciona con los participantes, y asi obtener la

informacién necesaria que permita lograr los objetivos de la investigacion.

Las técnicas e instrumentos para la recoleccién que se utilizan son los siguientes:

1.45.1.1. Observacién no participativa

Pardinas, Felipe (2005) define la observacién no participativa como “aquella en el que
el investigador extrae sus datos pero sin una participacion directa en los

acontecimientos del grupo que estudia” (p.109)
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En esta técnica “los datos son recogidos por el investigador observando lo que le
interesa y utilizando algun procedimiento para recopilar sus observaciones.” (Gomez

B., M., p.33. 1999).

Para aplicar la técnica de observacion se utiliza el instrumento denominado, guia de
observacion (ver Anexo 4), el Grupo de Investigacion realiza una visita al Banco
Nacional de Costa Rica, en Heredia Centro, especificamente en la Direccion de
Crédito, con el fin de solicitar informacion para adquirir una tarjeta de crédito. De esta
forma, se determinan los procedimientos que utiliza el banco en estudio para brindar

informacién y orientacion sobre este producto financiero.

1.45.1.2. Entrevista

Acevedo y Lépez (2001) definen la entrevista como “un intercambio verbal, que nos
ayuda a reunir datos durante un encuentro, de caracter privado y cordial, donde una
persona ser dirige a otra y cuenta su historia, da su version de los hechos y responde

preguntas relacionadas con un problema especifico” (p. 49)

Para la aplicacion de las entrevistas se utiliza el instrumento denominado cuestionario,
el cual “es un sistema de preguntas que tiene como propdsito el obtener datos para
una investigacion. Debe traducir los objetivos de la investigacibn en preguntas
especificas cuyas respuestas proporcionaran datos necesarios para comprobar las
hipétesis, ademas, ayudara al entrevistador en la tarea de motivar al sujeto, para que

comunique la informacioén requerida.” (Palacios, A. p. 307. 2001).
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Los cuestionarios (ver Anexo 5 y 6) elaborados por el grupo de investigacion se

aplican a las personas seleccionadas en la muestra.

1.4.5.1.3. Consulta bibliogréfica

Para el Grupo de investigacion la consulta bibliografica se define como “la etapa de la
investigacion donde se explora qué se ha escrito sobre el tema o problema de

investigacion”.

Para aplicar la técnica de consulta bibliogréafica se utiliza el instrumento de cita

bibliogréfica, la cual se define como:

“‘las referencias de otros autores u obras incorporadas en el documento que se

elabora”. (Recuperado de: http// es.wikipedia.org/wiki/Bibliografia, julio 17, 2011).

1.4.6. Anélisis e interpretacion de lainformacion

El grupo investigador considera que el analisis es un proceso continuo, que implica
organizar, analizar e interpretar los datos. Es por ello que, el analisis se realiza sobre
la informacion obtenida mediante cuestionarios, entrevistas y observacién directa, que

se aplican a la muestra de la poblacién escogida.

Para el analisis e interpretacion de la informacion, se utiliza como herramienta de

procesamiento de datos, la hoja electronica Excel de Microsoft.

El planeamiento del andlisis lleva como primer paso, el agrupamiento de la

informacion, con base en la relacion entre los datos y cada variable.
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Una vez agrupados los datos, se procede con los calculos pertinentes para obtener los

importes representativos de las medidas de las variables y las relaciones.

Por lo anterior, se preparan cuadros y graficos estadisticos, con los cuales se pueda

resumir la informacion, de manera que ésta sea mas comprensible y manejable.

1.46.1. Alcances y limitaciones

1.4.6.1.1. Alcances

1.4.6.1.1.1. Experienciay Formacién Académica

En la presente investigacion se pretende establecer si los tarjetahabientes de la tarjeta
de crédito, Clésica Internacional del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), han
adquirido algun conocimiento financiero mediante la experiencia diaria o por medio de
su formacion académica y asi poder establecer qué relacion tiene con el uso correcto
o incorrecto de dicha tarjeta, para proporcionarles una serie de consejos y conceptos
relevantes, mediante la guia de conceptos utiles y una propuesta de brochures
informativos que pueden incorporar a sus conocimientos para hacer un uso correcto

de su tarjeta de crédito.

1.4.6.1.1.2. Legislacion de tarjetas de crédito

En la presente investigacion se pretende revisar si existe Legislacion para el sector de
las Tarjetas de Crédito en el Mercado Financiero Costarricense, para revelar si la

misma protege al tarjetahabiente en el uso de la tarjeta de crédito.
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1.4.6.1.1.3. Procedimiento de orientacién en el uso de la tarjeta de crédito

En la presente investigacion se busca conocer el proceso de orientacion a los usuarios
para el uso de la tarjeta de crédito, Clasica Internacional, por parte del Banco Nacional
de Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Cantén de Heredia en la Provincia de
Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para develar si
son adecuados y si proporcionan la informacion necesaria para el uso correcto de la

misma.

1.4.6.1.1.4. Medios de informacién

En la presente investigacion se pretende identificar los medios de informacion sobre la
tarjeta de crédito, Clasica Internacional, que utiliza el Banco Nacional de Costa Rica
(BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia durante
el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para proporcionar la informacion

necesaria para el uso de la tarjeta y determinar si estos medios son los adecuados.

1.4.6.1.2. Limitaciones

1.4.6.1.2.1. Experienciay Formacion Académica

En la presente investigacion, para la variable de Experiencia y Formacion Académica,

los principales limitantes que se presentan son:

¢ No se tiene acceso a la lista de nombres y direcciones de las 4621 personas de

la poblacion, por lo que se debe ubicarse en las instalaciones a la espera de
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personas que cumplan los requisitos: a) que hayan tramitado su tarjeta en la

Sucursal 004 y b) que visiten dicha sucursal.

e El horario del BNCR coincide con el horario de trabajo de los investigadores, lo

gue extiende el periodo de aplicacion de cuestionarios y guias de observacion.

e Los tarjetahabientes encuestados muestran grado de reserva al proporcionar

informacion personal.

1.4.6.1.2.2. Legislaciéon de tarjetas de crédito

En la presente investigacion la limitante en la variable de Legislacion, se presenta
como la no existencia de una Ley del Estado Costarricense aprobada, que regule el
Mercado de las Tarjetas de Crédito y Débito, ya que la misma se esta tramitando
como un Proyecto de Ley en la Asamblea Legislativa, bajo el “expediente N° 15991”.
(www.consumidoresdecostarica.org/proyectos_ley_fortalecimiento.html, 29 de mayo

de 2011).

1.4.6.1.2.3. Procedimientos de orientacion en el uso de las tarjetas de crédito a

los tarjetahabientes

En la presente investigacion, para la variable de Procedimientos de orientacion en el

uso de las tarjetas de crédito a los tarjetahabientes, no existio limitante.

1.4.6.1.2.4. Medios de Informacion

En la presente investigacién, para la variable de medios de informacion no existio
limitante.

34



CAPITULO Il
MARCO DE REFERENCIA



Marco de Referencia

CAPITULO Il

2. MARCO DE REFERENCIA

En el presente capitulo se pretende detallar los aspectos generales de la poblacion de
estudio, los aspectos legales que regulan el Sector Financiero de las tarjetas de
crédito en el periodo comprendido entre julio 2010 a mayo 2011 en forma directa y/o
indirectamente, tales como, Ley N° 3284 “Codigo de comercio”, Decreto N°35867-
MEIC “Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, ACUERDO SUGEF 7-06
“‘Reglamento del Centro de Informacion crediticia”, Reglamento a la Ley N°32565 de
Proteccién al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos, entre

otras no menos importantes.

Ademas, se presentan las generalidades del Banco Nacional de Costa Rica, de la
Sucursal 004, del canton central, distrito central de Heredia y de la Direccion de
Crédito, con el fin de que el lector conozca con mayor detalle sobre la institucion que

interactta en forma directa con la poblacion de estudio.

2.1. Aspectos generales de los Tarjetahabientes del BNCR — Sucursal 004

2.1.1. Caracteristicas Generales

2.1.1.1. Rasgos

A continuacion se presentan algunas caracteristicas generales de los tarjetahabientes
de la Sucursal 004 del BNCR y que por su diversidad solo pueden ser mostrados por

rasgos generales.
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Género: Masculino y Femenino.

Edad: a partir de los 18 afios.

Estado Civil: indistinto.

Grado académico: indistinto.

Profesién: indistinta.

Posicién socioecondmica: indistinta.

Tipo de cliente: aquellos que hayan tramitado su tarjeta de crédito en Sucursal

004 del BNCR y que visiten dicha Sucursal.

2.1.2. Perfil General del tarjetahabiente del BNCR

2.1.2.1. Tarjeta de crédito personal:

Personas fisicas, costarricenses naturales 0 nacionalizados; extranjeros
residentes, habilitado legal y por normativa (interna o de la SUGEF) para ser

sujeto de crédito.

Los asalariados del sector publico, deben estar nombrados en propiedad, con
un minimo de seis meses de laborar para la misma institucion y de forma
consecutiva. En caso de contar con un estatus de interinato, puede aplicar para
la obtencién de una tarjeta crédito siempre y cuando tenga mas de un afo en
este estatus y que aporte un fiador que cumpla con las garantias establecidas
por el BNCR.
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e En el sector privado no se aceptan personas cuyo contrato sea temporal,
ademas debe tener un minimo de un afio de periodo de contratacion

consecutivo.

2.2. Aspectos legales y legislacion que afecta el Sector Financiero de las

tarjetas de crédito en forma directa y/o indirectamente

2.2.1. Constitucion Politica de Costa Rica articulo 189

2.2.2. Ley N° 3284 “Cdédigo de comercio”

El Cédigo de Comercio de Costa Rica contiene las disposiciones que rigen los actos y

contratos entre comerciantes Yy personas que no lo sean.

2.2.3. Ley N° 3 “Cédigo Civil”

El Cdodigo civil es un conjunto unitario, ordenado y sistematizado de normas de
Derecho privado, es decir, un cuerpo legal que tiene por objeto regular las relaciones

civiles de las personas fisicas y juridicas, privadas o publicas.

2.2.4. Decreto N°35867-MEIC “Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito”

En este decreto se establecen directrices para la creacién y otorgamiento de tarjetas
de crédito a las personas fisicas y juridicas, asi como las obligaciones de los emisores
para con los tarjetahabientes, y las generalidades que estos deben de dar a conocer,

para su correcta utilizacion de acuerdo a lo estipulado.
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Abarca la conceptualizacién de los términos empleados por las diferentes entidades
financieras, para establecer términos en los contratos de productos bancarios,
incluyendo cuentas de crédito y de débito para una mayor comprension por parte de

las partes (Emisores y tarjetahabientes).

Se establecen los aspectos de forma y fondo que estos contratos deben de poseer

para cumplir con lo estipulado.

Un punto importante al que hace referencia, es el aspecto de la publicidad que
realizan los emisores para promover sus tarjetas de debito y crédito, con el objetivo de
gue la informacion sea clara y no engafiosa, y trasmitir de mejor forma los requisitos,

beneficios, derechos y deberes del tarjetahabiente.

En este decreto se busca que el cliente tenga no solo la privacidad de la informacién,
sino también los servicios de atencién al cliente para solventar las consultas o

problemas con el producto bancario otorgado.

2.2.5. ACUERDO SUGEF 7-06 “Reglamento del Centro de Informacion crediticia”

El centro de informacion financiera o como normalmente se le denomina “CIC” se base
en el reporte que emite la SUGEF con las operaciones crediticias que las personas
tienen en la actualidad o que en un determinado momento se ha tenido vigente pero
se encuentra cancelada con la finalidad de determinar su comportamiento de pago y
nivel de endeudamiento y relacionarlas con sus politicas internas para los tramites de

aprobacion de operaciones crediticias.
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Esta informacion debe de ser establecida de la forma veras y real debido a que se

expone las instituciones a sanciones por parte de la Superintendencia.

Ademas en él se establece la conceptualizacion de los términos utilizados en el CIC

para conocer cada uno de los datos que se incluyen en el reporte.

2.2.6. Ley N° 8220, Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y
Tramites Administrativos y Reglamento N°32565-MEIC a la Ley de Proteccion al

Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos

El principal objetivo de estos cuerpos normativos es que los tramites y documentos

sean lo méas simplificado posible para los particulares ante la administracion publica.

El Reglamento tiene como ambito de aplicacién a toda la Administracion Publica,
central y descentralizada, incluso instituciones autbnomas y semiautonomas, érganos
con personalidad juridica, entes publicos no estatales, municipalidades y empresas

publicas.

Se exceptla de su aplicacion los tramites y procedimientos en materia de defensa del

Estado y seguridad nacional.

Hace referencia a la claridad y trasparencia en los términos y condiciones que se
establecen en los contratos asi como la excesiva documentacion necesaria que va en
contra de la eficacia en los procesos, en busca de reglas claras y sencillas de facil
entendimiento para con el consumidor. Asi como su derecho de conocer el estado de

sus tramites y los requisitos que necesita para su respectiva gestion.
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2.2.7. Ley N° 7472 de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del

Consumidor

En esta ley se busca establecer normativa en aras de proteger los intereses de los
consumidores en la adquisicion de un bien o servicio, por los que ha desembolsado
una determinada cantidad de dinero. En el capitulo V se establecen los derechos de
los consumidores, como las obligaciones de los comerciantes en esta relacion de
intercambio comercial. Ademas en el articulo 41 hace referencia propiamente al tema
de tarjetas de crédito sobre el comunicado al tarjetahabiente sobre todas las
disposiciones de la tarjetas, beneficios y responsabilidades, que la persona debe de

tener claro para su correcta utilizacién y que no vaya en contra del cliente.

2.2.8. Ley N° 6054 Ley Organica del Ministerio de Economia, Industria y

Comercio

Este establece que el Ministerio de Economia, industria y Comercio es el ente rector
de las politicas publicas de Estado en materia de fomento a la iniciativa privada,
desarrollo empresarial y fomento de la cultura empresarial para los sectores de
industria, comercio y servicios, por ende sus politicas en el sector tanto publico como
privado determinan el marco en el que las empresas establecen sus areas de accion,

en busca de un mayor desarrollo comercial del pais.

2.2.9. ACUERDO SUGEF 1-05 “Reglamento para la calificacion de deudores”

El fin de este reglamento es que las instituciones financieras tengan un manual o

herramienta para calificar a los deudores, dentro de una seria de categorias en las que
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se puede determinar su nivel de riesgo o exposicion crediticia, al que se puede ver

involucrado al establecer una operacion crediticia con una persona fisica o juridica.

En él se establecen los diferentes puntos minimos a considerar por la institucion para
evaluar el comportamiento de pago de una persona o institucién en las operaciones
crediticias que tiene en la actualidad y en las operaciones que ha tenido y que sirve
para conocer su perfil crediticio atreves del tiempo. Ademas se establece el porqué de
cada calificaciobn o puntaje establecido en cada una de las operaciones que el
individuo u organizacion presenta, que sirve para la institucion financiera como matriz

de decision.

2.3. Generalidades del Banco Nacional de Costa Rica del cantdn central,

distrito central de Heredia y de la Direcciéon de Crédito

2.3.1. Descripcion del Banco Nacional de Costa Rica

“El Banco Nacional de Costa Rica, como entidad del Estado establecida por la
Constitucion Politica de la Republica, es una instituciéon autbnoma de derecho publico,
con personeria juridica e independencia en materia de administracion.” (Recuperado

de: www.bncr fi.cr, mayo 29, 2011).

2.3.1.1. Historia del Banco Nacional de Costa Rica

“El 3 de noviembre de 1914, con caracter publico, el Banco Internacional de Costa
Rica, hoy Banco Nacional de Costa Rica, abrid sus puertas al publico; a menos de un
mes de su fundacién, mediante decreto N°.16, del 9 de octubre de 1914, en la

administracion reformista del presidente Alfredo Gonzalez Flores.
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Su fundacién marca la transicion del sistema de banca privada dominante en el siglo
XIX a la etapa de banca mixta. Ademas, durante su exitosa trayectoria se ha
consolidado como un verdadero banco de desarrollo, con una proyeccion trascendente
y positiva en la vida econémica, social y financiera del pais. Esta vocacion quedo
plasmada con la creacion de las Juntas de Crédito Agricola, mediante decreto del 30
de diciembre 1914, que fueron bastion para crear una economia de pequefios

productores.

El 8 de julio de 1921 el Banco Internacional de Costa Rica se convierte en el Unico

ente emisor en el pais, con lo que se logra la unificacidon del billete en circulacion.

El 10 de octubre de 1922, se le responsabilizé de crear la Caja de Conversion, la cual
trataria de garantizar la estabilidad del cambio con la emisién de colones a cambio de
oro o divisas a un tipo de 4 a 1. Luego, con la reforma bancaria de 1936, se organizé
en tres departamentos: comercial, hipotecario y emisor, y cambié su nombre por el de

Banco Nacional de Costa Rica.

A partir de 1936, sus aportes y logros son impresionantes y evidentes dentro del
contexto econdémico e institucional del pais pues de su seno surgen diversas
instituciones especializadas, producto de sus distintas areas de desarrollo: a) En 1936,
se crean los Almacenes Generales de Depdsitos en coordinacién con el Departamento
Comercial del Banco; b) de su Seccion de Fomento a la Produccion nace el Consejo
Nacional de la Produccion, en 1949; c) en 1950, el Departamento Emisor da origen al
Banco Central de Costa Rica; d) en 1962, del Departamento de Crédito Rural, Tierras

y Colonias tomé vida el Instituto de Tierras y Colonizaciéon (ITCO), ahora Instituto de
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Desarrollo Agrario (IDA); e) la Junta Nacional de Habitacion dio origen al Instituto
Nacional de Vivienda y Urbanismo (INVU), en 1954; f) la Seccion de Fomento de
Cooperativas genero el Instituto Nacional de Fomento de Cooperativas (INFOCOOP)

en 1973.

Ademas, el Banco Nacional ya habia iniciado su proceso de regionalizacion y
descentralizacion, que le ha permitido tener, a hoy, la mas amplia cobertura

geografica, con 169 oficinas en todo el pais.

En 1948, con la llegada al poder de la Junta de Gobierno, presidida por José Figueres,
el 21 de junio de ese afio se emite el decreto de nacionalizacién bancaria. Aunque la
banca estatal respondié con muestras de gran consolidacion y madurez a esta ley, en

las dltimas décadas se han presentado nuevas iniciativas de apertura y competitividad.

La mas importante de estas reformas financieras fue la de 1995, que elimind el
monopolio estatal sobre las cuentas corrientes, con lo cual quedd, Unicamente, la

garantia estatal sobre los depdésitos del publico en los bancos del Estado.

El Banco asumié ese reto y, en 1997, inicia su evolucién hacia un banco con
tecnologia de punta, para satisfacer a sus 1.250.000 clientes actuales, con la mayor
oferta de servicios y con el mayor volumen de operaciones en el sistema financiero
costarricense. En 1998 se impulsé una descentralizacién: se crearon seis bancos
regionales dependientes de una Casa Matriz, a los cuales se les dio autonomia, y el

cliente supo que tenia a su disposicion servicios accesibles en todo el pais.
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Al tenor de los adelantos tecnolégicos, hoy somos un banco universal que mantiene,
como mision prioritaria, llevar la Banca de Desarrollo a todos los sectores no atendidos
por la banca tradicional y realizando a la vez sus tareas de banco comercial, banca de

inversion, de crédito hipotecario y también de servicios internacionales.

En los servicios financieros especializados, el Banco Nacional ha estado presente por
medio de sus subsidiarias BNCR Valores y BNCR Fondos, y en el campo de las
pensiones complementarias, con BNCR Vital. De reciente creacion, BNCR Corredora
de Seguros que brinda la posibilidad de escoger entre los distintos productos que
hayan autorizados en el pais, con una asesoria integral en materia de manejo de
riesgos, identificando aquellos que son sujetos de aseguramiento y buscando en el
mercado o desarrollando el producto o programa que mejor responda a las

necesidades particulares del cliente.

Hoy, el Banco Nacional de Costa Rica es uno de los conglomerados financieros mas
grandes e importantes de Costa Rica y Centroamérica.” (Recuperado de:

www.bncr.fi.cr, agosto 21, 2010).

2.3.1.2. Misién

“Mejorar la calidad de vida del mayor numero posible de personas, ofreciendo
servicios financieros de excelencia que fomenten la creacién sostenible de riqueza”

(Recuperado de: www.bncr fi.cr, junio 09, 2011).
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2.3.1.3. Visién

“Ser el mejor banco del pais en el servicio al cliente” (Recuperado de: www.bncr.fi.cr,

junio 09, 2011)

2.3.1.4. Segmentacion del Banco Nacional de Costa Rica

“La globalizaciobn ha conducido a nuestras instituciones, vertiginosamente, hacia
mercados cambiantes y clientes muchisimo mas exigentes, con mayor acceso a la
informacion. En este momento se estan creando nuevas formas de hacer negocios y

transacciones, asimismo se esta incursionando en nuevos sectores y segmentos.

El reto para el Banco Nacional se centra en ser un gran intermediario en la nueva
economia. Resulta vital asumir ese papel, ofreciendo los nuevos instrumentos que
requieren nuestros clientes, capitalizando las bases de datos de clientes existentes,

asi como generando confianza y seguridad.

Esto impone un nuevo equilibrio operativo entre la infraestructura fisica tradicional y la

requerida en la economia digital, el cual permita:

e Competir no solamente con bajos costos, sino con calidad, seguridad, cobertura

e innovacioén de servicios.

e Conocer mas profundamente los clientes y sus necesidades para establecer

estrategias de retencion.

o Utilizar adecuadamente canales mas rentables que la sucursal bancaria.
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e Anticiparse a los ciclos de mercado cada vez mas cortos y competitivos.

Para estas razones, el Banco Nacional ha establecido una segmentacion de sus
clientes, a través de las Bancas de Negocios, las cuales atenderan integralmente al
sector asignado, con la funcion primordial de desarrollar productos diferenciados de
acuerdo con las necesidades especificas de los diferentes segmentos de clientes, en
todas las oficinas del Banco. Asimismo, brindar un valor agregado real a nuestros
clientes, utilizando nuestra amplia Red de Distribucién y aprovechando la sinergia de

las sociedades subsidiarias.

Con base en esta vision, se planted la necesidad de estructurar tres Direcciones,

dentro de la Banca de Negocios, de la siguiente manera:

+ Direccion Banca Institucional.

¢ Direccidon Banca Personal.

e Direccibn Banca de Empresas.” (Recuperado de: www.bncr.fi.cr, mayo 29,

2011).

2.3.1.4.1. Banca Personal

“La Direccion de Banca Personal es una dependencia de la Banca de Negocios y tiene
como finalidad el desarrollo de productos y servicios financieros que permitan dar una
respuesta efectiva a las necesidades de todas las personas fisicas que requieran de

los servicios del Banco Nacional.
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Tenemos como mision ofrecer un servicio de calidad a todos nuestros clientes y para
ello hemos desarrollado una estrategia de atencion personalizada, hecha realidad
mediante nuestros ejecutivos de Plataforma de Servicios y Gestores de Negocios,
guienes estan capacitados para ofrecer paquetes de productos y servicios financieros

disefiados especialmente para cada cliente, con base en sus necesidades especificas.

En la Direccion de Banca Personal nos ocupamos en controlar la calidad de nuestros
productos y servicios, asi como poner a su disposicion gran cantidad de opciones en
canales electronicos de autoservicio, disponibles 24 horas al dia, todos los dias del

afio, todo unificado en lo que hemos denominado Soluciones Personales

Estamos a su disposicion en nuestras oficinas en todo el territorio nacional, asi como a
través de la red de cajeros automaticos, kioscos electronicos, acceso telefénico y por

medio de Internet.” (Recuperado de: www.bncr.fi.cr, mayo 29, 2011).

2.3.1.5. Estructura Organizacional del Banco Nacional de Costa Rica

El Banco Nacional cuenta en la actualidad con un total de 4713 funcionarios,

distribuidos en 169 oficinas alrededor del pais y Casa Matriz.

2.3.1.5.1. Organigrama Organizacional

Debido al tamafio de la figura, se muestra en la siguiente pagina:
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Figura 2
Organigrama General BNCR
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Fuente: www.bncr.fi.cr
Elaboracién: Banco Nacional de Costa Rica, s.e., s.f.

2.3.1.6. Estructura Organizacional Sucursal 04 - Heredia

Dicha oficina cuenta con:

. Departamento Comercial.

o Gestores de Negocios.

. Ejecutivos de Banca de Desarrollo.
o Plataforma de Servicios.
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. Subgerencia Operativa.

o Direccion de Crédito: es un é&rea prioritaria a nivel institucional ya que se
enfoca en la principal funcidn de la entidad financiera: intermediacion financiera donde
se otorgan recursos a las unidades deficitarias captados de las unidades
superavitarias a un costo especifico (tasa de interés), el cual genera un margen de

utilidad.

El producto de colocacién les ofrece a sus clientes el financiamiento de sus

actividades econdmicas y productivas.

En esta oficina se otorga la atencién directa al publico ante las necesidades de
financiamiento, el tramite, otorgamiento del crédito (formalizacion) aparte del cobro y

seguimiento de los mismos.

2.3.1.6.1. Organigrama

Figura 3
Organigrama Sucursal BNCR 004 - Heredia
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Servicio al Cobro

[

ﬁl cliente

Fuente: www.bncr.fi.cr
Elaboracion: Banco Nacional de Costa Rica, s.e., s.f.
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2.3.1.6.2. Localizacion

La oficina del Banco Nacional se encuentra ubicado en Heredia al costado norte del
Parque de Los Angeles, el horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 8:30

am a 3:45 pm, los sabados de 9:00 am a 1:00 pm; ambos en jornada continua.

2.3.1.7. Producto de Estudio

2.3.1.7.1. BNCR Tarjetas de Crédito

“Sub producto dirigido al financiamiento del Sector Consumo. Se trata de un medio de
pago para la adquisicion de bienes y servicios a través de una linea de crédito
revolutiva tipificada en un contrato de apertura de tarjeta de crédito, para el uso de la
misma dentro y fuera del pais.” (BNCR. Ficha de producto BN tarjetas de crédito, p.2.

2009).

2.3.1.7.1.1. Tarjeta Clasica Internacional

Es una tarjeta de crédito para uso local o internacional, permite financiar el total de
compras a un plazo conveniente, le da acceso a la mas amplia y diversa red mundial

de aceptacion (ver Anexo 10)

2.3.1.7.1.2. Requisitos crediticios del cliente

2.3.1.7.1.2.1.Persona fisica:

o “Del cliente:
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Formula de solicitud debidamente llena y firmada por el solicitante y fiador si lo

requiere.

Fotocopia de la cédula de identidad por ambos lados del solicitante y el fiador
en los casos que exista fiador. Ademas, copia de la cédula de identidad de las

personas que tendran tarjetas adicionales y/o segundos plasticos.

Declaracion jurada de deudas del solicitante y del fiador si se requiere —

Incorporado en la solicitud-

Declaracion jurada del grupo de interés econdmico, del solicitante y del fiador si

se requiere —Incorporado en la solicitud-

Articulo 117 del solicitante y del fiador si se requiere — Incorporado en la

solicitud-.” (Recuperado de: www.bncr.fi.cr, junio 3, 2011).

De la capacidad de pago:

“Si el cliente es asalariado se requiere de una constancia de salario del
solicitante y del fiador si requiere éste, extendida por el patrono, detallando
fecha de emisidn, salario y tiempo de laborar para la empresa. Debe indicar si
estd libre de embargos. Si el solicitante (el fiador si requiere) labora por cuenta
propia, certificacién de ingresos elaborada por un contador publico autorizado
donde indique: fecha de emision, actividad, ingresos brutos y netos (Ultimos
doce meses). Queda a criterio de la oficina solicitar la hoja de trabajo y los
justificantes bajo los cuales el contador emitio la certificacion (de no mas de

dos meses de antigiiedad).” Recuperado de: www.bncr.fi.cr, junio 3, 2011).
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e Del plan de inversion:

o “Para compra de saldos de otros emisores: en el caso de clientes nuevos se
debe adjuntar copia de los tres ultimos estados de cuenta e indicar en la
solicitud el nombre del emisor y el monto a cancelar. En caso de
tarjetahabientes del Banco Nacional (vigentes), adjuntar copia del ultimo
estado de cuenta del emisor al que se le comprara el saldo.” (BNCR. Ficha de

producto BNCR tarjetas de crédito, p.2. 2010).

2.3.1.7.1.3. Condiciones crediticias

e Tarjetas de crédito personal: “personas fisicas, costarricenses naturales o
naturalizadas; extranjeros residentes, habilitado legal y por normativa (interna o

de la SUGEF) para ser sujeto de crédito.

Los asalariados del sector publico, deben estar nombrados en propiedad, con
un minimo de seis meses de laborar para la misma institucién y de forma
consecutiva. En caso de contar con un estatus de interinato, puede aplicar para
la obtencion de crédito siempre y cuando tenga mas de un afio en este estatus
y que aporte un fiador que cumpla con las caracteristicas indicadas en el

apartado de garantias.

En el sector privado no se aceptaran personas cuyo contrato sea temporal,
ademas deben tener un minimo de un afio de un periodo de contratacion

consecutivo.
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CAPITULO IlI

3. MARCO CONCEPTUAL

En el presente capitulo se desarrollaran algunos aspectos tedricos que se encuentran
relacionados con los objetivos de la investigacion, asi como con las variables e
indicadores, para lograr con ello un modelo que sirva de referencia a lo largo de la

presente investigacion.

3.1. Aspectos importantes de las finanzas

3.1.1. Definicién

Finanzas “es la disciplina que se ocupa de “determinar el valor” y tomar decisiones, su
funcién primordial es la de asignar recursos, lo que incluye adquirirlos, invertirlos y

administrarlos”. (Emery. R Douglas, John D. Finnerty, Stowe D. John; 1998, p.3)

Es importante tener en cuenta, que todos los campos del quehacer humano tienen
principios que rigen su accionar y funcionan como referentes para el desarrollo de
teorias y modelos que facilitan y resuelven problemas de los seres humanos en su
diaria convivencia en un mundo que se desarrolla vertiginosamente, en este caso
particular, estos principios son los de las finanzas, aplicados al uso de las tarjetas de

crédito.

El Diccionario Wikipedia la Enciclopedia Libre define que las finanzas: “son una
derivacion de la economia que trata el tema relacionado con la obtencion y gestion del

dinero, recursos o capital por parte de una persona o empresa. Por lo tanto, el
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concepto ampliado de finanzas es el de una ciencia que, utilizando modelos
matematicos, brinda las herramientas para optimizar los recursos materiales de las
empresas y las personas”. (Recuperado: http// es.wikipedia.org/wiki/Finanzas, 20

noviembre del 2010, 11:54 am)

También se define finanzas como la disciplina que se ocupa de “determinar el valor” y

tomar decisiones.

Para efectos del Grupo de Investigacion las finanzas son una herramienta que orienta
en la forma de administrar el dinero de forma eficiente para planear y controlar la vida

econdmica tanto a nivel empresarial como personal.

3.1.2. Funcién de las Finanzas

La funcién de las finanzas consiste en:

“Ensenar a las personas a que administren sus recursos a través del manejo de flujos
de efectivo y que en funcibn de éstos conozca su capacidad de pago y de
endeudamiento, como restricciones béasicas dentro de la planeacion del crecimiento
de su capital, es uno de los objetivos primordiales de las finanzas para la

administracion del financiamiento”. (Ibarra, D; p.158, 1999).

“La funcion primordial de las finanzas es asignar recursos, lo que incluye adquirirlos,

invertirlos y administrarlos”. (Emery, D. Finnery, J. Stowe, J; p. 3,1998).

Aunado a lo anterior, las finanzas se preocupan de dos aspectos fundamentales:

determinar las fuentes necesarias para obtener recursos y luego asignarlos
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eficientemente para los diversos usos multiples y alternativos dentro de la empresa.
En otras palabras, trata de obtener dinero y crédito al menor costo posible, para lograr

su maximo rendimiento u optimizacion de recursos.

La funcién de las finanzas en las personas y empresas permite que estos contabilicen
adecuadamente sus ingresos y gastos con criterios solidos que les permita tomar
decisiones en procura de buscar un equilibrio econémico. (Grupo de Investigacion. s.e.

2010).

3.1.3. Principios de Finanzas

Las finanzas cuentan con principios los cuales se basan en una deduccion légica y
observacion empirica. La mayoria de quienes practican las finanzas aceptan los

principios como una forma valida de converger en su mundo:

Segun Emery R. Douglas, Finnerty D. John, Stowe D. John. (2000). los principios de
las finanzas se subdividen en grupos, segun el ambito de accién se describen a

continuacion:

“Primer grupo:

e EIl principio de la conducta egoista: la gente actia pensando en su propio
interés financiero. Este principio dice que si todo lo demas es igual, todas las
partes de una transaccion financiera escogeran el curso de accion que resulte

mas ventajoso financieramente para ellas mismas.
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El principio de las transacciones bipartitas: Cada transaccion financiera
tiene al menos dos lados. Por cada venta hay una compra, por cada comprador,

hay un vendedor.

El principio de las sefiales: Las acciones dan informacion. El principio de las
sefiales es otra extension del principio de la conducta egoista, por lo tanto, se
puede conjeturar acerca de la informacion u opiniones en que se basan las

decisiones que se observan en el entorno.

El principio conductista: Sitodo lo demas falla, guiese por lo que otros estan
haciendo: El principio conductista es una aplicacion directa al principio de las
sefales, que dice gque las acciones nos dan informacion. El principio conductista

dice, basicamente, “Tratemos de usar tal informacion”.

“‘Segundo grupo: tiene que ver con las formas de crear valor y eficiencia econémica.

El principio de las ideas valiosas: Se logran rendimientos extraordinarios con
ideas nuevas. Los nuevos productos o servicios pueden crear valor; la mayor
parte de las ideas nuevas valiosas ocurren en los mercados de los activos
fisicos. Los activos fisicos tienen mas posibilidades de ser Unicos que los

activos financieros.

El principio de la ventaja comparativa: Los conocimientos pueden crear
valor. Se trata de la idea que subyace en el sistema econdémico. Si todo el
mundo hace lo que hace mejor, se tendra a la gente mas calificada haciendo

cada tipo de trabajo, esto crea eficiencia economica.
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El principio de las opciones: las opciones son valiosas. En finanzas es comun
gue un contrato de opcion de explicita se refiera al derecho de comprar o
vender un activo por un precio previamente especificado. El derecho a comprar

es una opcion de compra y el derecho a vender es una opcion de venta.

El principio de los beneficios incrementales: las decisiones financieras se
basan en beneficios incrementales. EIl valor que se deriva de escoger una
alternativa dada estd determinado por el neto adicional, 6sea, incremental,

beneficio que la decision ofrece en comparacion con su alternativa.

El principio del balance de riesgo-rendimiento: Existe un equilibrio entre el
riesgo y el rendimiento. Es otra forma de decir que si se quiere tener la
oportunidad de obtener resultados en verdad excelentes, se tiene que arriesgar

a tener un resultado muy malo.

El principio de la diversificacién. La diversificacion es benéfica. Un
inversionista prudente no invierte toda su fortuna en una sola compafia. Eso
expondria todo su dinero al riesgo de que la compafiia fracase. Pero si la
inversion se divide en muchas compafias, no se perdera toda la inversion, a

menos que todas esas compafiias fracasen.

El principio de la eficiencia de los mercados de capital: Los mercados de
capital reflejan rapidamente toda la informacion. La compra y venta de valores
recibe el nombre de operacion. Los precios en el mercado de los activos

financieros que se negocian con regularidad en los mercados de capital reflejan
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toda la informacion disponible y se ajustan plenamente y con rapidez a la nueva

informacion.

El principio del valor del dinero en el tiempo: El dinero tiene un valor que
depende del tiempo. En términos sencillos, el valor del dinero en el tiempo es
lo que cuesta rentar el dinero, por lo tanto, se puede pensar en el valor del
dinero en el tiempo como la oportunidad de ganar intereses con una cuenta de

ahorros bancaria”. (p. 27-41).

Desde la percepcion del Grupo Investigador, los principios financieros crean un valor

econdémico en la administracion de los recursos, que hacen tanto las personas, como

las companias.

Principio de valor: esto es todas aquellas ideas que generan nuevos
productos o inversiones de valor que permiten maximizar las utilidades. (Grupo

de Investigacion: 2010; s.e.)

Principio Eficiencia Econdémica: Se refiere a los objetivos econémicos que se
formulan tanto a nivel personal como empresarial y el grado de cumplimiento de

cada uno de estos. (Grupo de Investigacion: 2010; s.e.)

3.1.4. Finanzas Personales

3.14.1. Componentes de las Finanzas Personales

Las Finanzas personales se definen como:
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“a gestion de las finanzas particulares de las personas” (Pearson, Barrie; Thomas,

Neil. p. 33. 2004).

Las finanzas personales, consiste en la aplicacion de los principios de las finanzas, a
las decisiones monetarias de un individuo u unidad familiar; se ocupa de las formas en
gue los individuos o las familias obtienen su presupuesto, ahorran y gastan recursos
monetarios a través del tiempo, teniendo en cuenta diversos riesgos financieros y los

acontecimientos futuros de la vida.

Las finanzas personales son la forma en que las personas asalariadas o con ingresos
propios, administran sus ingresos utilizando herramientas como el apalancamiento,
uso de tarjetas de crédito, inversiones y otras para incrementar sus activos y

rentabilidad financiera. (Grupo de Investigacion: 2010; s.e.).

3.1.4.2. Administraciéon Financiera

La Administracion Financiera es “el area de las Finanzas que aplica principios
financieros dentro de una organizacion para crear y mantener valor mediante la toma
de decisiones y una administracion correcta de los recursos”. (Emery, D. Finnery, J.

Stowe, J. p. 3. 1998).

Es también, la disciplina que se ocupa de la gestion de fondos. “Las finanzas se
dirigen segun los conceptos de tiempo, dinero y riesgo, y codmo estan relacionados
entre si. También se ocupa de cémo se gasta el dinero y el presupuesto”.

(Recuperado: http// www.enciclopediafinanciera.com, 20 noviembre del 2010, 03:38

pm)
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El grupo de investigacion define la Administracion Financiera como la ciencia que
guiada por principios como eficiencia econdmica, aplica procesos de planeacion,
control y seguimiento de los recursos econdmicos disponibles, para dar como

resultado inversiones productivas y el crecimiento del patrimonio.

3.1.5. Conceptos bésicos de finanzas aplicados a las tarjetas de crédito

En la presente investigacion se considera relevante definir algunos conceptos

relevantes, que deben ser del conocimiento de los tarjetahabientes.

e Amortizacion

Se puede definir como una

“Extincion de una parte o la totalidad del principal de una deuda mediante pagos
realizados en intervalos regulares de tiempo o un solo pago”. (Ministerio de Economia,

Industria y Comercio, s.n.2010).

Las amortizaciones permiten disminuir el monto principal de la deuda con cada pago

realizado por el tarjetahabiente.

e Beneficios

El Reglamento de Tarjetas de Crédito define los beneficios como:

“Aquellos beneficios que se otorgan sin costo adicional para el tarjetahabiente, por el
uso de la tarjeta de crédito...”. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio,

s.n.2010).
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e Capacidad de pago

Se puede establecer como:

“Situacion financiera y capacidad del deudor para generar flujos de efectivo en el giro
normal de su negocio o de la remuneracién de su trabajo y retribucion de su capital,
gue le permitan atender sus obligaciones financieras en las condiciones pactadas”

(Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

Refleja el capacidad que tiene el cliente para hacerle frente a las deudas contraidas en
relacion directa con sus ingresos. En la gran mayoria de los bancos se realiza un
estudio del endeudamiento actual del cliente para no afectar la capacidad de pago de

la persona fisica o juridica.

e Cargo por lo intereses corrientes:

El Reglamento de Tarjetas de Crédito los define como:

“Monto de los intereses por financiamiento calculado sobre el principal adeudado, con
base en la tasa de interés pactada, sin incluir el consumo del periodo. Son aplicables
cuando se opta por el financiamiento.” (Ministerio de Economia, Industria y Comercio,

s.n.2010).

e Cobertura

Se define como:
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“Ambito geogréfico o sector de mercado donde puede ser utilizada la tarjeta de crédito

o débito.” (Ministerio Economia, Industria y Comercio. s.n. 2010).

e Comerciante o proveedor

En el pais existen una gran variedad de proveedores de tarjetas de crédito tanto del

sector publico como privado. El proveedor se puede definir como:

“Toda persona fisica, entidad de hecho o de derecho, privada o publica que, en
nombre propio o por cuenta ajena, se dedica en forma habitual a ofrecer, distribuir,
vender, arrendar, conceder el uso o el disfrute de bienes o0 a prestar servicios, sin que
necesariamente esta sea su actividad principal. Para los efectos de la Ley de
Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, Ley 7472, el
productor, como proveedor de bienes, también esta obligado con el consumidor, a
respetarle sus derechos e intereses legitimos” (Ministerio de Economia, Industria y

Comercio, s.n. 2010).

Cada uno de ellos cuenta con caracteristicas y ventajas distintas que atraen a los

clientes para que disfruten de estas.

e Comisiones

“Las comisiones bancarias son libres, con lo que bien pueden ser fijadas
arbitrariamente por las entidades bancarias, pero pueden ser negociadas por los
clientes” (http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Comisiones_bancarias, 20 de noviembre

del 2010)

64



Marco Conceptual

Existen diferentes conceptos por los cuales los bancos suelen cobrar comisiones en
Costa Rica. Entre los mas comunes estan las comisiones por cheques, transferencia
de fondos, retiros de dinero en cajas, entre otros. Vale comentar que estas comisiones

Nno son intereses.

e Comportamiento de pago historico

En el articulo 8 del Reglamento sobre la calificacion de Deudores se establece que “La
entidad debe determinar el comportamiento de pago historico del deudor con base en
el nivel de comportamiento de pago histérico asignado al deudor por el Centro de la
Informacién Crediticia de la SUGEF. La entidad puede complementar lo anterior con
las referencias crediticias, comerciales o ambas. Estas referencias pueden ser
generadas por la misma entidad, su grupo o conglomerado financiero o suministradas
por otras entidades financieras, centrales de crédito u otros proveedores de

informacion crediticia costarricenses o extranjeros”.(p.7)

Esta informacion le ayuda a las entidades financieras a establecer matrices de

aprobacion para los distintos casos.

e Contrato de emisién de tarjeta de crédito

Un contrato se define como:

“Un acuerdo de voluntades que crea o transmite derechos y obligaciones a las partes
gue lo suscriben. El contrato es un tipo de acto juridico en el que intervienen dos o
Mas personas y esta destinado a crear derechos y generar obligaciones. Se rige por el

principio de autonomia de la voluntad, segun el cual, puede contratarse sobre
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cualquier materia no prohibida. Los contratos se perfeccionan por el mero
consentimiento y las obligaciones que nacen del contrato tienen fuerza de ley entre las
partes  contratantes”.  (http://www.am-abogados.com/blog/el-contrato-definicion-y-

tipos/110/, 18 de noviembre del 2010)

En este se regula las condiciones del crédito en moneda nacional o extranjera para la
emision y uso de la tarjeta de crédito, en el cual se adhiere el tarjetahabiente por un
plazo definido. Dicho contrato se regira por los principios y normas que regulan los

contratos de adhesion.

e Deudor o codeudor

Es quien “posee juridicamente la calidad de deudor, quien se halla comprometido al
pago o cumplimiento de una prestacion, nacida ya sea de un contrato, de un delito o
por imperio de la ley.”( http://[deconceptos.com/ciencias-juridicas/deudor, 9 octubre del

2010).

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio en su Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito, lo define como la “Persona que recibe fondos o facilidades crediticias
de la entidad en forma directa. Adicionalmente se considerard como tal al
descontatario en caso de un contrato de descuento, el cedente en una cesion con
recurso, el obligado a pagar un documento en una cesion sin recurso, o la persona a la

que la entidad concede un aval o garantia”.
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e Emisor

e En cuanto al emisor se dice que es la “Entidad que emite o comercializa tarjetas de
crédito y débito, para uso nacional o internacional.” (Ministerio Economia, Industria

y Comercio. s.n. 2010).

e Estado de cuenta

Se define como:

“Un Resumen periodico de los cargos y transacciones originadas por la posesion y el
uso de la tarjeta débito o de crédito y otras lineas de financiamiento asociadas a esta
ultima en el marco de una relacién contractual” (Ministerio de Economia, Industria y

Comercio, s.n. 2010).

En relacion a las tarjetas de crédito, el estado de cuenta muestra el saldo de la
persona tiene a una determinada fecha y que debera ser cancelada segun las fechas y

condiciones pactadas).

e Fechade corte

Se define como:

“Fecha programada para el cierre contable de las operaciones utilizado para la emision
del estado de cuenta del periodo correspondiente” (Ministerio de Economia, Industria y

Comercio, s.n. 2010).
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En esta fecha se indicara el rubro o saldo pendiente que el tarjetahabiente debe
cancelar, a partir de esta fecha el cliente contara con un determinado tiempo para

cancelar sin ningun recargo o interés y un periodo para cancelar el pago minimo.

e Fechalimite de pago

También llamada en otros paises como fecha de vencimiento se define como “Fecha
en la que una obligacion debe ser pagada”

(http://www.investorwords.com/1595/due_date.html, 9 octubre del 2010)

El grupo investigador concuerda en que la fecha limite de pago corresponde al dia en
gue se debe de cancelar el monto minimo establecido en el estado de cuenta de la
tarjeta de crédito, y se utiliza también para el cobro de los intereses, si los pagos se

efectlan después de esa fecha.

e Interés corriente del periodo

Se define como:

“Monto por intereses calculados desde la fecha de compra hasta la fecha de corte. Se
calculan sobre cada uno de los consumos de un periodo. Estos intereses no se cobran
cuando el tarjetahabiente realiza el pago de contado en la fecha de pago o antes”.

(Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

e Interés corriente

Se define como:
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“Monto por intereses segun la tasa pactada, calculados sobre el principal adeudado,
sin incluir el consumo del periodo”. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n.

2010).

e Intereses moratorio

Se define como:

“Monto por intereses segun la tasa establecida por este concepto en el contrato, que el
emisor cobra cuando el tarjetahabiente incurre en algun retraso en los pagos. El cargo
se calcula sobre la parte del principal adeudado (dentro del pago minimo) que se

encuentra en mora” (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

En relacién al célculo de estos intereses, en el articulo 15, inciso D del Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Debito del Ministerio de Economia, Industria y Comercio
establece que “parte del abono al principal, detallado en el pago minimo, multiplicada
por la tasa de interés moratoria expresado en forma mensual, dividido entre treinta y
multiplicado por el numero de dias transcurridos entre la fecha limite de pago anterior
hasta la fecha de corte del nuevo estado de cuenta. Si el pago minimo fuera realizado
antes de la fecha de corte, el niumero de dias a utilizar para el calculo seran los

transcurridos entre la fecha limite de pago anterior hasta la fecha en que se realizo el

pago” (p.12)

e Limite de crédito

En cuanto a este término se dice que es el “tope hasta el que puede disponer el titular

de una cuenta de crédito.”
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(http://www.dolarpeso.com/diccionario_financiero/diccionario.php?file=Il.html, 9 octubre

del 2010)

El emisor se compromete a prestar este limite de dinero, para que el tarjetahabiente lo
utilice mediante condiciones estipuladas en un contrato previamente firmado. (Chaves,

Fonseca, Jaén, Porras. s.e. 2010).
e Otros cargos
Se definen como:

“‘Montos que le son cobrados al tarjetahabiente, excluidos los intereses y las
comisiones, que corresponden a los servicios administrativos que cobra el emisor por
la utilizacion de la tarjeta de crédito o de débito, y que fueron acordados en el contrato
de emision de la tarjeta de crédito o de la cuenta a la que esta adscrita la tarjeta de

débito”. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).
e Pago de contado
Se define como:

“Monto sefialado en el estado de cuenta que corresponde al saldo del principal
adeudado por el tarjetahabiente del crédito a la fecha de corte, mas los intereses de
financiamiento y las comisiones o cargos cuando correspondan® ”. (Ministerio de

Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

! Estos intereses son reversados si el tarjetahabiente cancela el saldo total existente de contado a la
fecha indicada.
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e Pago minimo

“El concepto pago minimo se refiere a la cantidad minima que se le pide como pago
mensual al Usuario que haya dispuesto del crédito otorgado por el banco a través de
una tarjeta de crédito.”
(http://economia.terra.com.mx/canales/noticia.aspx?idNoticia=316859&idcanal=93, 18

setiembre 2010)

La férmula de calculo que se debe utilizar es: “Se divide el saldo principal entre el
namero de meses por el cual el emisor otorga el financiamiento. Al monto resultante se
le suma el saldo de intereses asi como otros cargos realizados por el emisor dentro del

marco contractual”. (Ministerio Economia, Industria y Comercio. s.n. 2010)

e Principal

El principal de una deuda se puede definir:

“Saldo de todas las transacciones realizadas mediante el uso de la tarjeta de crédito,
con exclusion de los intereses o cargos adicionales provenientes de la generacion o

formacion del mismo” (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

Es el monto real de una deuda que contrae un cliente pero sin tomar en consideracion
intereses o comisiones, es solo el monto que la persona ha utilizado y que sera

financiado por la tarjeta de crédito.
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e Saldo intereses

Se define como:

“Esta constituido por los cargos por intereses corrientes, intereses corrientes del
periodo e intereses moratorios, menos los pagos realizados por este concepto”.

(Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

e Tarjetahabiente:

Se define como:

“Usuario de la tarjeta de crédito o débito”. (Ministerio de Economia, Industria y

Comercio, s.n. 2010).

Se refiere a la persona fisica o juridica propietario de la tarjeta de crédito o débito.

(Grupo investigador: 2010; s.e.).

o Tarjeta adicional:

Se define como:

“Tarjeta de crédito o débito que el titular autoriza a favor de las personas que éste

designe”. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

o Tarjeta de crédito

Se puede definir como:
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“Una tarjeta plastica con una banda magnética, un microchip y un nimero en relieve.
Es emitida por un banco o entidad financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es
emitida, utilizarla como medio de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante
su firma y la exhibicion de la tarjeta”

(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/tarjecredito.htm,

noviembre 16, 2010)

e Tasade interés corriente

Se define como:

“Porcentaje establecido por el emisor en el contrato por el uso del crédito, que se
utilizara para el calculo de intereses, sobre el saldo del principal”. (Ministerio de

Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).

e Tasade interés moratorio

Se define como:

“Porcentaje establecido por el emisor en el contrato que el tarjetahabiente de crédito
debe pagar cuando incurre en algun retraso en los pagos del principal de la deuda’.

(Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.n. 2010).
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3.2. Descripcion de las variables de investigacion

3.2.1. Experiencia financiera y formacion académica de los tarjetahabientes en el

uso de las tarjetas de crédito

El Grupo de Investigacion define la siguiente variable como:

“Conjunto de experiencias financieras y conocimientos adquiridos mediante un
proceso formal académico, que le permita al tarjetahabiente hacer un uso correcto de

la tarjeta de crédito”.

3.2.1.1. Experiencia financiera

El Grupo de Investigacion define el siguiente indicador como:

“Es una forma de conocimiento o habilidad financiera derivados de la observacion, de
la vivencia de un evento o proveniente de las cosas que suceden en la vida de las

personas’.

3.2.1.2. Formacién académica

Se define como:

“Un grado académico, titulacion académica o titulo académico, dada por alguna
institucion educativa, generalmente después de la terminaciéon exitosa de algun

programa de estudios”. (Recuperado de: es.wikipedia.org/wiki/Grado _académico, julio

22, 2011).
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3.2.2. Legislacion de Tarjetas de Crédito

Se define como:

“Es el marco reglamentario y/o juridico que establece los preceptos que deben ser
cumplidos por parte de las entidades financieras al emitir una tarjeta de crédito, y el
marco juridico que regula la relacion entre las entidades financieras y el usuario al

usar esta herramienta financiera.” (Grupo Investigador, s.e. 2011)

Para efectos de esta investigacion, se considera la legislacién como el marco juridico
gue regula el actuar del Sistema Financiero Nacional, en caso particular, el accionar
legal del Banco Nacional de Costa Rica, permitiendo a los tarjetahabientes conocer los
alcances de las actividades que este banco realiza, asi como los derechos y

obligaciones a los cuales estan sujetos.

Dentro de los indicadores a estudiar en esta variable, se encuentran:

3.2.2.1. Ley de tarjetas de crédito y legislacion complementaria

Se define la ley como:

“Del latin lex, una ley es una regla o norma. Se trata de un factor constante e
invariable de las cosas que nace de una causa primera. Las leyes son, por otra parte,

las relaciones existentes entre los elementos que intervienen en un fenémeno.

En el ambito del derecho, la ley es un precepto dictado por una autoridad competente.
Este texto manda o prohibe algo en consonancia con la justicia y para el bien de la

sociedad en su conjunto.” (Recuperado de http://definicion.de/ley/ , junio 02, 2011).
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Para efectos de la presente investigacion, se refiere a la Ley vigente que regule y

organice el Mercado de las Tarjetas de Crédito en Costa Rica.

3.2.2.2. Reglamento de tarjetas de crédito

Se definen como:

“Un reglamento es una norma juridica de caracter general dictada por la

Administracion Publica y con valor subordinado a la ley.

Los reglamentos son la consecuencia de las competencias propias que el
ordenamiento juridico concede a la Administracién, mientras que las disposiciones del
poder ejecutivo con fuerza de Ley tiene un caracter excepcional y suponen una
verdadera sustitucion del poder legislativo ordinario. Su aprobacion corresponde
tradicionalmente al Poder Ejecutivo, aunque los ordenamientos juridicos actuales

reconocen potestad reglamentaria a otros 6rganos del Estado.

Por lo tanto, segun la mayoria de la doctrina juridica, se trata de una de las fuentes del
Derecho, formando pues parte del ordenamiento juridico. La titularidad de la potestad

reglamentaria viene recogida en las constituciones.

También se le conoce como reglamento a la coleccibn ordenada de reglas o

preceptos.” (Recuperado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Reglamento, junio 03, 2011).

Para efectos de la presente investigacion, se refiere al Reglamento que norme en

forma especifica el Sector de las Tarjetas de Crédito en Costa Rica.

76


http://es.wikipedia.org/wiki/Norma_jur%C3%ADdica
http://es.wikipedia.org/wiki/Poder_Ejecutivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Potestad_reglamentaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Doctrina_jur%C3%ADdica
http://es.wikipedia.org/wiki/Fuentes_del_Derecho
http://es.wikipedia.org/wiki/Fuentes_del_Derecho
http://es.wikipedia.org/wiki/Potestad_reglamentaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Potestad_reglamentaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Constituci%C3%B3n

Marco Conceptual

3.2.3. Procedimientos

Se define como:

“Es una serie de pasos, claramente definidos, que permiten trabajar correctamente,
disminuyen la probabilidad de accidentes.” (Recuperado de:

http://www.ucm.es/info/Psyap/taller/procedimientos/sld002.htm, junio 03, 2011).

Otra definicidn de procedimientos es:

“El o un procedimiento es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen
realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos claramente definidos,
gue permiten realizar una ocupacion, trabajo, investigacion, o estudio, se puede
aplicar a cualquier empresa.” (Recuperado de:

http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento, junio 03, 2011).

3.2.3.1. Procedimientos de orientacién sobre el uso de las tarjetas de

crédito a los tarjetahabientes

Para efectos de esta investigacion, se consideran como:

“Son todos aquellos pasos o actividades que desarrollan el Banco Nacional de Costa
Rica con el fin de orientar a los tarjetahabientes en el uso de la tarjeta de crédito”.

(Grupo Investigador, s.e. 2010).

Dentro de los indicadores a estudiar en esta variable, se encuentran:
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3.2.3.1.1. Existencia de un procedimiento escrito

Se define como:

“Existencia o no de un procedimiento de orientacién de orientacion en el uso de las

tarjetas de crédito para los tarjetahabientes”. (Grupo Investigador, s.e. 2011).

3.2.3.1.2. Informacién

La informacion se define como:

“Es un conjunto organizado de datos, que constituye un mensaje sobre un cierto
fendmeno o ente. La informacion permite resolver problemas y tomar decisiones, ya
gue su uso racional es la base del conocimiento.” (Recuperado de:

http://definicion.de/informacion/, junio 03, 2011).

Otra definicion de informacion es la siguiente:

“La informacion es un conjunto de datos acerca de algun suceso, hecho, fenbmeno o
situacion, que organizados en un contexto determinado tienen su significado, cuyo
propésito puede ser el de reducir la incertidumbre o incrementar el conocimiento
acerca de algo.” (Recuperado de: http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/que-

es-informacion.html, junio 03, 2011).

Para efectos de esta investigacion, la informacion sobre las tarjetas de crédito, se
define como cada una de las caracteristicas, requisitos, beneficios y restricciones de

las tarjetas de crédito.
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3.2.4. Medios de informacidén

Se definen como:

“Medio de comunicacion (del latin medius), se hace referencia al instrumento o forma
de contenido por el cual se realiza el proceso comunicacional o comunicaciéon.”
(Recuperado de:
http://es.wikipedia.org/wiki/Medio_de_comunicaci%C3%B3n#Prop.C3.B3sitos,  junio,

03, 2011.

Para efectos de esta investigacion, son todos los instrumentos utilizados y la
frecuencia de aparicion gracias a la Direccion de Crédito, del Banco Nacional de Costa
Rica, con el objetivo de informar a los tarjetahabientes actuales o potenciales sobre las
caracteristicas, requisitos, beneficios y restricciones de las tarjetas de crédito, tales
como:

e Television.

¢ Radio.

e Internet.

e Periddicos.

e Revistas.

o Folletos informativos.

e Brochures.
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Analisis de los Resultados

CAPITULO IV
4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de la informacion obtenida, a
través de la aplicacién de los instrumentos especificos, segun lo planteado en el
cuadro de variables, como lo son la guia de revisibn documental, la observacion
directa, los cuestionarios realizados a los tarjetahabientes de la tarjeta Clasica
Internacional y las entrevistas realizadas a los funcionarios del Banco Nacional de
Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de

Heredia de julio 2010 a mayo 2011.

Se aplican cuestionarios a los tarjetahabientes de la tarjeta Clasica Internacional, del
BNCR, para identificar si han adquirido algun conocimiento financiero mediante la
experiencia diaria o por medio de su formacién académica, sus conocimientos del
producto y su percepcién sobre el proceso de orientacién del BNCR, dirigido a sus

clientes.

Paralelamente, se aplican entrevistas a los funcionarios de la Direccion de Crédito,
esto con el propdsito de obtener informacion general y conocer las opiniones de los
funcionarios del BNCR, acerca del proceso de informacién, induccion y capacitacién a

los tarjetahabientes.

La investigacion se lleva a cabo a través de la observacion en las labores de venta de
tarjetas de crédito, a la vez que se hace revision de los documentos mencionados en

el cuadro de variables.

81



Analisis de los Resultados

Es de suma relevancia indicar que en el momento en que se realiza el trabajo de
campo para la obtencion de la informacion necesaria para el siguiente analisis,
el tiempo destinado para la aplicacién de los cuestionarios, permite extender el
tamafo de la muestra de 251 personas a 278 personas, haciendo la salvedad de
gue al ser un muestro no probabilistico, la definicién de la muestra es a criterio
del investigador, criterio que permite extender la muestra planteada en el marco

metodoldgico.

Con base en lo anterior, a continuacion, se procede a desarrollar el andlisis de las
variables de la investigacion, a saber: Experiencia y formacién académica de los
tarjetahabientes en el uso de las tarjetas de crédito, Legislacion de tarjetas de crédito,
Procedimiento de orientacion sobre el uso las tarjetas de crédito, Medios de

informacion; asi como sus respectivos indicadores.

4.1. Experiencia y conocimiento de los tarjetahabientes en el uso de las

tarjetas de crédito

El primer objetivo trazado en esta investigacion es establecer si los tarjetahabientes de
la tarjeta de crédito, Clasica Internacional, del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR),
han adquirido algun conocimiento financiero mediante la experiencia diaria o por
medio de su formacion académica, para instituir qué relacion tiene con el uso correcto
o incorrecto de dicha tarjeta, durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo

2011.

Para la variable mencionada, se definen los siguientes indicadores: Experiencia en el

uso de la tarjeta de crédito y Formacion académica,
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En virtud de que se pretende establecer una relacion entre los indicadores de
experiencia y formacion académica, se analizan de manera conjunta, el analisis se
realiza de lo bésico a lo relevante, iniciando con la informacién personal, hasta concluir

con la informacion de experiencia, conocimiento y manejo de las finanzas.

4.1.1. Datos socio demogréficos:

Segun los resultados de los cuestionarios aplicados, del total de las personas
entrevistadas (278 personas), el 53% son hombres (147 personas) y el 47% son

mujeres (131 personas).

Grafico 1
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Gréfico 1 se determina:
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» La mayoria de los entrevistados se encuentran en rangos de edad que van de
18 a 30 afios (94 personas) y de 31 a 40 afos (83 personas). El rango edad
gue presenta el menor porcentaje de entrevistados, es el que incorpora a los

clientes mayores de 61 afios de edad.

» Los investigadores determinan que los mayores rangos de edad que tienen la
tarjeta de crédito del Banco Nacional se encuentran entre los 18 y los 40 afios

de edad, abarcando un 63.66% de las personas encuestadas.

» EIl Grupo investigador, determina que este rango de edad constituye uno de los
nichos de mercado en que las entidades financieras buscan colocar sus

productos financieros, entre ellos la tarjeta de crédito.

Lo anterior, puede ser atribuido a que son personas que inician su ciclo laboral y
tienen un gran conocimiento de la tecnologia, como el uso de la internet, lo que ayuda
a que los ejecutivos de las entidades financieras puedan promocionar el uso de este

medio.

Al representar un sector de la poblacion muy activo econémica y socialmente, sus
necesidades de consumo y de entretenimiento son grandes, y la gran cantidad de
publicidad que se brinda en los distintos medios, facilitan la utilizacion de este medio
de financiamiento, en donde las personas pueden aprovechar las promociones,

descuentos, adquisicion de millas entre otros.
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Gréafico 2
Estado Civil de Personas Entrevistadas

8%
Fuente: Cuestionarios aplicados

Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.
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En el Gréfico se determina que:

> De las personas entrevistadas, el mayor porcentaje de usuarios que poseen
tarjetas de crédito del BNCR, son solteros, lo cual puede ser atribuido a la
libertad econdmica que generalmente poseen, dado que tienen menos
obligaciones familiares y su nivel de endeudamiento es menor, lo que les
permite acceder a las tarjetas de crédito con mayor facilidad y hacer uso de

este tipo de financiamiento, para satisfacer gustos y preferencias.

» El segundo mayor porcentaje, corresponde a las personas casadas, lo cual
puede ser atribuido a la responsabilidad econémica que tienen con sus nucleos
familiares, desde atender necesidades basicas hasta satisfacer gustos y

preferencias.
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4.1.2. Experiencia adquirida

Grafico No. 3
Cantidad de tarjetas de crédito que poseen los entrevistados
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Gréfico 3, el Grupo Investigador determina que:

> Del total de los encuestados, el 37% (103 personas) solo posee una tarjeta de
crédito en la actualidad, manejando sus deudas y operaciones financieras con

una sola tarjeta y un solo ente financiero.

> Las personas que poseen menos tarjetas de crédito, para efectos financieros
poseen una mejor capacidad de pago por lo que es mas sencillo el manejo de

sus finanzas personales.

» Estas personas que poseen una sola tarjeta de crédito tienen la capacidad de

analizar con mas claridad los beneficios y caracteristicas que posee su tarjeta
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de crédito y comparar con las existentes en el mercado, para determinar que se

ajusta mas a sus necesidades.

> Las personas que poseen 5 0 mas representa el 26.25% de los encuestados,
representando el segundo grupo con mas tarjetas de crédito, seguido de las

personas con 2 tarjetas con un 25.86%.

Los investigadores consideran, que es muy comun que las personas posean mas

tarjetas de las que utilizan.

Esto se da por distintos factores, como lo son:

e Poder de convencimiento de los ejecutivos de las distintas entidades que

ofrecen tarjetas de crédito.

e Aceptacion de la tarjeta por amistad hacia el personal de estas instituciones.

o Sentimiento de poseer “estatus mas alto” o sentimiento de “poder” que les
genera a algunas personas tener en su manos varias tarjetas de crédito aunque

no se utilicen todas.

Los investigadores consideran, que las personas que poseen tarjetas de crédito y no
las utilizan, no estan considerando los gastos generados por el no uso, tales como
seguros; y/o gastos asociados en su respectiva cancelacidon en el momento que se

decide prescindir de la tarjeta de crédito no utilizada.
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Grafico 4
Cantidad de tarjetas de crédito que utilizan los encuestados
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Grafico 4, se determina que:

> EI 50,72% (141 personas) de las personas encuestadas utiliza sélo una tarjeta

de crédito para su financiamiento.

» Las personas que utilizan sélo una tarjeta de crédito pueden tener mas control,
sobre la influencia de la misma en sus finanzas, ya que manejan un interés, otro
en dolares, pueden administrar mejor sus pagos, al tener que recordar
Unicamente una fecha de pago de contado, una fecha de pago minimo, asi

como realizar la revision de un solo estado de cuenta
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Grafico 5
Comparacion frecuencia de uso entre rangos de edades que utilizan la tarjeta de
crédito del Banco Nacional
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

El Grupo Investigador realiza la comparacién entre la informacion sobre la frecuencia
con la que se utiliza la tarjeta de crédito del Banco Nacional y los mayores rangos de
edad de los encuestados, ya visualizados en el Gréafico 1, producto de esta

comparacion se determina que:

» Las personas gue se encuentran ubicadas en el rango de edad de 18-30 afios,
son quienes utilizan mas la tarjeta de crédito 1 vez a la semana, como podemos

apreciar en el grafico No.2.

> Al representar un sector de la poblacion muy activo econémica y socialmente,
sus necesidades de consumo y de entretenimiento son grandes, lo que se

traduce en un financiamiento mas frecuente con la tarjeta de crédito del BNCR.
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Grafico 6
Comparacion entre las tarjetas de crédito que tienen las personas versus las que
utilizan

160
140
120
100 -~
80
60 -
40 - i i Utiliza
20 A

E Tiene

Cantidad Personas

1 2 3 4 506 mas

Cantidad Tarjetas

Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Gréfico 6, se determina:

> Si bien es cierto se puede apreciar que una gran cantidad de personas poseen
5 o0 mas tarjetas de crédito (26.25% de los encuestados representando la
segunda opcion mas elegida), solo el 4% de los encuestados utilizan 5 0 mas

tarjetas.

» Se deduce que el 75% de las personas solo utilizan entre una y dos tarjetas de

crédito para financiar sus necesidades con este producto.
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Grafico 7
Relacion uso de la tarjeta de crédito entre hombres y mujeres
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Gréfico 8
Relacion entre cantidad y uso de tarjetas de crédito entre hombres y mujeres
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Con el Gréfico. 8, el Grupo Investigador determina:

» Aunque de la personas entrevistadas son mas los hombres encuestados, son
las mujeres las que poseen 5 0 mas tarjetas de crédito, y los hombres quienes

en su mayoria utilizan 1 6 2 tarjetas de crédito. (Ver Grafico 9)
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» Las tarjetas de crédito son un medio de pago muy comun entre el género

femenino.

Esto puede deberse a:

e El género femenino, existe un nivel muy alto de consumo, en articulos como

ropa, zapatos, articulos de cuidado personal y de belleza.

e El interés por provechar descuentos que ofrecen las tarjetas, utilizacion de

millas, entre otros.

e Otro factor muy importante en que en la mayoria de los hogares, es la mujer la
encargada de establecer los presupuestos de alimentacion, siendo la tarjeta de
crédito una opcién que se encuentra a la mano, para atender todo tipo de
emergencias.

Gréfico 9

Relacion cantidad de tarjetas de crédito que poseen las personas versus el pago
de intereses moratorios
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Gréfico el Grupo Investigador determina que:
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> Las personas que tienen una sola tarjeta de crédito son las que en su mayoria
no han pagado cargos moratorios, y los que manejan 5 0 mas tarjetas,
constituyen el mayor grupo de encuestados que reconocen que alguna vez han

cancelado cargos moratorios.

> De las personas que poseen 5 0 mas tarjetas de crédito, solo el 15% utiliza el
total de sus tarjetas y el otro 85% de estas personas tienen como minimo una
tarjeta de crédito que no se utiliza, lo que ocasional que alrededor de 62 tarjetas
de crédito ociosas (entre los entrevistados) le podrian generar a los
tarjetahabientes costos de anualidades, pagos por no uso, renovaciones, entre

otros.

El Grupo Investigador considera, que las personas que poseen 5 0 mas tarjetas de
crédito, no solo requiere conocer sus fechas de pago tanto al contado como el pago
minimo, sino también implica que deben realizar un andlisis de los montos a cancelar
en una determinada fecha, esto para conocer la liquidez con la que se cuenta para
hacerle frente a un determinado periodo (diario, semanal, mensual) y no ver afectado

su capacidad de pago y sus ingresos.

Por lo que al poseer mas tarjetas de crédito, el Grupo Investigador considera que se
deben analizar lo que estan en capacidad de pagar, antes de comprar, asi como lo
gue puede representar un peligro de endeudamiento al sobrepasar su presupuesto a

un periodo determinado, lo que puede ocasionar:

e Incapacidad para realizar el pago de contado.
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e Generacion de intereses moratorios por atrasos en las fechas de pago.

e Afectacion de su récord crediticio con la entidad y ante otras instituciones

financieras, que pueden realizar el estudio de este récord mediante el Centro de

Informacion Crediticia (CIC) de la Superintendencia General de entidades

Financieras (SUGEF).

Tabla 4

Actividades que financian lo tarjetahabientes del Banco Nacional de Costa Rica
con su tarjeta de crédito

Actividad® Cantidad de personas
Alimentacion 102
Entretenimiento y Ocio 97
Servicios publicos 95
Pago de gasolina 94
Pago de deudas 79
Compra ropa, zapatos y accesorios 76
Educacion 48
Emergencias Médicas 48
Viajes a7
Caprichos 39

Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Vista la Tabla 4, el Grupo Investigador determina que: la gran mayoria de encuestados

utiliza la tarjeta de crédito como una opcién de financiamiento para adquirir los

servicios de alimentacion (102 personas), entretenimiento y ocio (97 personas) y

Servicios publicos (95 personas).

Esto se puede deber a que:

? Lo tarjetahabientes podian marcar méas de opcién.
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¢ Es una necesidad basica, que debe ser cubierta en el momento oportuno.

e Actualmente se ofrecen descuentos y la posibilidad de pagar con millas, en

cadenas de supermercados y restaurantes.

En relacién con la opcion de servicios publicos, que representé la tercera opcion

mas comun entre los encuestados, se puede deber a:

e En la actualidad en BCNR, como otras entidades financieras. ofrecen muchas
facilidades en las tarjetas, una de ellas es la opcién del Cargo Automético de
sus servicios publicos, como el pago de electricidad, agua, teléfono, servicios
de cable, colegiatura, entre otros; lo que ayuda al cliente a evitar el traslado
para el pago a diferentes lugares, morosidad en ellos y ofrece plazos para su

cancelacion, debido a que se carga a su deuda.

e Este representa una ventaja para que el cliente pueda unificar pagos de deuda
en una sola y pueda llevar un mejor control de sus deudas, para lo que debe

verificar los cargos que se aplican.

En relacion a la opcion de pago de deudas, ésta constituye una opcion muy

utilizada, lo que se puede deber a que:

¢ No han hecho uso de la opcion de unificacion de deudas de otras tarjetas.

e Las deudas que cancelan necesariamente no son obligaciones con otras

tarjetas de crédito.
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e Las entidades en las cuales han adquirido deudas permite el pago con este

medio.

4.1.3. Conocimiento sobre el uso de la tarjeta de crédito

Mediante la aplicacion del cuestionario también se quiso conocer sobre el grado de
conocimiento, el funcionamiento de la (s) tarjeta (s) de crédito, endeudamiento y
satisfaccion que tienen los tarjetahabientes, para plantea una serie de preguntas

cerradas para recabar dichos datos.

El resultado de dichas preguntas se sintetiza a continuacion:

Tabla 5
Datos sobre satisfaccion, endeudamiento y educacion financiera en el uso de
tarjetas de crédito

Pregunta Si No
Conoce los beneficios de la tarjeta de crédito 48% 52%
Conoce la tasa mensual o anual, en délares y colones 43% 57%
Conoce fechas de pago minimo y de contado 59% 41%
Conoce diferencia entre pago minimo y pago de contado 62% 38%
Conoce lo que cubre el pago minimo 44% 56%
Eéqi?ﬂg?a':l;?;gal brind6 induccion y recomendaciones cuando 33% 67%
Afecta el uso de la tarjeta de crédito las finanzas personales 40% 60%
Necesita mayor informacion de como utilizar la tarjeta de crédito ~ 51% 49%
Se encuentra satisfecho (a) con su tarjeta de crédito 53% 47%

Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.
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En la tabla anterior, se observa que:

» La gran mayoria de las personas entrevistadas adquirieron la tarjeta de crédito
sin conocer aspectos importantes de su funcionamiento, tales como beneficios
y condiciones; prueba de ello es que el 57% de las personas no conoce la tasa
de interés mensual y anual en moneda nacional y extranjera de sus tarjetas de
crédito.

> El 62% de las personas encuestadas no conoce la diferencia entre pago
minimo y pago de contado.

Lo anterior, puede deberse a que:

. El cliente no lee el contrato de la tarjeta de crédito donde se establecen las
obligaciones, derechos e informacion sobre las caracteristicas de esta herramienta
financiera.

. A través de su experiencia vivencial o educativa el concepto no ha sido
ensefiado o reforzado.

. Las entidades financieras proporcionan Unicamente una explicacién escrita que
se incluye en el Folleto Informativo.

En relacién con el 41% de las personas que no conocen sus fechas de pago, puede

deberse a que el cliente no lee el contrato de la tarjeta de crédito donde se establecen

las obligaciones, derechos e informacion sobre las caracteristicas de esta herramienta
financiera, lo cual le puede generar problemas recargos por intereses, afectacion de

su récord crediticio y de su economia personal.
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Lo anterior, se refuerza con la opinion del 67% de los encuestados quienes indican
gue el Banco Nacional de Costa Rica no les brindé orientacion sobre el
adecuado uso de la tarjeta de crédito que adquirieron.

En relacibn con este punto, es importante comentar que el Decreto No. 35867,
Reglamento de Tarjetas de Crédito del Ministerio de Economia, Industria y Comercio,
establece en su articulo 3: “El emisor esta obligado a informar al consumidor de
tarjetas de crédito y debito, de conformidad con los articulos 32 y 34, de la Ley de
promocién de competencia, y Defensa efectiva del Consumidor y el articulo 43 del
reglamento a dicha, todo lo relacionado a la utilizacion de dichas tarjetas”, 1o que el
BNCR cumple a cabalidad, sin embargo, en dicho Reglamento no se obliga o insta a
las entidades financieras a estructurar un proceso de orientacion formal para los
usuarios de los tarjetahabientes.

La Tabla 5 refleja que el 51% de los encuestados necesitan una mayor informacion de
coémo utilizar la tarjeta de crédito, lo cual se puede deber al deseo de los
tarjetahabientes a aprovechar al maximo su herramienta financiera, esto mediante una
adecuada informacion por parte del funcionario, que abarque todos los puntos
prioritarios de la tarjeta, para evitar que se produzcan problemas por desconocimiento
por parte del cliente en relaciébn a factores como tasas de interés, fechas, plazos,
anualidades, cargos por no uso, entre otros.

En virtud de esta necesidad de informacion por parte de los usuarios, el grupo
investigador ha realizado una propuesta como medio informativo para que el poseedor

de una tarjeta de crédito obtenga informacion clave y recomendaciones de como
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utilizar de mejor forma su tarjeta, con la finalidad de crear un mejor habito en la
utilizacion de su instrumento financiero. (Ver Anexo 13).

A pesar de lo anterior, el 53% manifiesta estar satisfecho con la tarjeta de crédito que
posee y el 60% concluyen que el uso de la tarjeta de crédito no afecta sus finanzas
personales, en donde podemos determinar que la tarjeta de crédito es una
herramienta muy aceptada por la sociedad econ6micamente activa, que utilizada de
forma correcta no constituye una amenaza para las finanzas personales o familiares

del tarjetahabiente.

Grafico 10
Tipo de pago que realizan las personas encuestadas
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el grafico anterior se determina que:

» La forma de pago mas utilizada por las personas encuestadas es la del pago
minimo, ya que el 42.08% de las personas utiliza esta opcion de pago cada vez
gue tiene que cancelar su operacion.

Esto representa que la mayoria de los encuestados pagan intereses corrientes por

periodo, por los montos de deuda que poseen, lo que indica que los tarjetahabiente
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aprovechan los dias de “gracia” que brida la institucion para el pago, pero no la opcion
de pagar de contado donde se otorgan dias de plazo sin de intereses.

El Grupo Investigador, reconoce la importancia de la cancelacion de las operaciones
con pago de contado. De esta forma el cliente se ve beneficiado al poseer dias habiles
para pagar solo aquello que realmente consumié. Con esta forma de pago se evita
gue los montos adeudados vayan aumentando debido a los intereses y que pueda

representar a futuro montos que no son manejables.

Grafico 11
Comparacién entre formas de pago y pago de morosidad
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

En virtud del Grafico 11, el Grupo Investigador determina:

» Las personas que cancelan sus operaciones de contado y las que hacen pago
minimo mas monto adicional, han pagado menos intereses moratorios en
alguna ocasion durante todas sus operaciones crediticias.

> Las persona que realizan solo los pagos minimos, han reflejado un alto pago de

intereses moratorios, incrementado aun mas la deuda, ya que en el pago
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minimo el monto que se amortigua al principal es minimo, lo que puede
representar un inconveniente econémico a la hora de cancelacion del monto
adeudado, ya que el monto principal de la deuda no ha disminuido
considerablemente, sino aumentado por lo interés corrientes y moratorios.

El Grupo Investigador considera que esto sucede por cuanto:

e Las personas que realizan pago de contado, generalmente utilizan montos que
son manejables en periodos cortos, por o que no tienen que pagar intereses
del periodo y mucho menos moratorios.

e Las personas que realizan so6lo el pago minimo, no amortiguan mucho al
principal, su deuda aumenta y puede llegar a un monto inmanejable.

e Las personas que realizan un pago minimo + monto adicional tiene mayor
control sobre sus deudas e intereses que una persona que sélo pague el monto
minimo.

Grafico 12
Monto adeudado por las tarjetas de crédito en relacion con los ingresos
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.
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Visto al gréafico anterior, el Grupo Investigador determina que:

La gran mayoria, el 49.28% de las personas entrevistadas (137) presentan montos

adeudados por el uso de la tarjeta de crédito, inferiores al monto de sus ingresos

mensuales.

> El 35.97% indica que el monto adeudado es igual a sus ingresos.

> El 14.75% indica que es mayor que sus ingresos mensuales.

> El 14.75% de las personas que poseen montos adeudados superiores a sus
ingresos mensuales se puede deber a:

Son la cantidad de personas que mas realizan el pago minimo, lo que provoca que sus

deudas mes a mes, se vayan incrementado, por los intereses del periodo y porque el

pago minimo, como el mismo nombre lo dice sélo cubre una parte minima del principal

y lo demas son sélo intereses.

Grafico 13
Rentabilidad de la tarjeta de crédito
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Visto el Gréfico 13 se determina que:
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> EI 55% de los entrevistados manifiestan que la tarjeta de crédito es una opcién

rentable para sus finanzas personales.

» EIl Grupo Investigador considera que es por esta razon, que muchas entidades
financieras ofrecen este medio de pago a sus clientes, lo que lo ha convertido

en una forma de financiamiento muy utilizada a nivel internacional.

> El otro 45% de los encuestados indican que sus experiencias crediticias con el

uso de tarjetas de crédito no han sido rentables.
El grupo investigador considera que pude deberse a:

e Estas personas tienen desconocimientos de las caracteristicas y beneficios de

la tarjeta de crédito.

e El desconocimiento de las caracteristicas y beneficios provoca que las personas
no puedan utilizar adecuadamente la tarjeta de crédito, y le represente

dificultades en sus finanzas.

4.1.4. Formacién Académica

Gréfico 14
Formacion Académica
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Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.
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Visto el Grafico 14, se determina que:

» De las personas entrevistadas, la gran mayoria son universitarios (as) (162
personas para un 58.27%), y el menor rango corresponde a personas que han

cursado la primaria (22 personas para un 7.55%).

Lo anterior, puede ser atribuido a que al poseer un mayor nivel académico, las
personan pueden aspirar a mayores oportunidades de empleo, lo que
consecuentemente, genera una mayor remuneracion econémica y por ende una

mayor capacidad de pago y de consumo.

Esto influye, en que estas personas representan importantes sujetos de crédito para

las entidades financieras, pudiendo asumir montos de crédito mas altos.

Sin embargo, dicho factor puede ser contraproducente, debido a que el mayor grado
académico que poseen, no necesariamente se traduce en un adecuado nivel de
educacion financiera, por lo que al asumir montos de financiamiento mas altos pueden

verse desequilibradas sus finanzas.

No obstante lo anterior, el grafico No. 15 nos muestra que de las personas
entrevistadas el mayor grupo que desconoce la tasa de interés de su tarjeta de crédito
son los que cuentan con formacion universitaria (31.65%) mientras que las personas
gue cuentan con formaciéon a nivel de secundaria el (15,46%) manifiestan no conocer
las tasas de interés de su tarjeta de crédito; por lo que podria decirse que los niveles

de desconocimiento en cuanto a el uso de las tarjetas de crédito no tiene que ver tanto
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con el grado académico que posea la persona, sino con una escasa formacion en

aspectos financieros de los costarricenses.

Grafico 15
Relacién entre el conocimiento de las tasas de interés por grado académico
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Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

De manera adicional se les consulta a los tarjetahabientes sobre algunas
recomendaciones que puedan brindar a los demés usuarios, de lo cual se obtiene lo

siguiente:

4.1.5. Recomendaciones para un uso adecuado de las tarjetas de crédito

El Grupo de Investigacion mediante la aplicacién del cuestionario pretende conocer
sobre algunas recomendaciones relevantes que el tarjetahabiente a través de su
experiencia exponga para el publico en general y futuros usuarios, para esto, plantea
una serie de preguntas abiertas para recabar dichos datos.

El resultado de dichas preguntas se sintetiza a continuacion:
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Grafico 16
Sugerencias para adquirir una tarjeta de crédito

80
0 25.17%
20 24.46% .
o |
50
14.02%
40

9.71% I
30 8.27%
20 b
B .
0 T T T T

No aceptarla Informarse  Pagarcontado Emergencias Analizar gastos
antes eingresos

Fuente: Cuestionarios aplicados
Elaboracién: Grupo Investigador, s.e. 2011.

Con el fin de profundizar en los aspectos mencionados anteriormente, de las
respuestas dadas por las personas entrevistadas, el grupo investigador procedié a

clasificarlas segun similitudes en cinco ambitos, los cuales se detallan a continuacion:

¢ No aceptarla

e |Informarse antes

e Pagar de contado

e Utilizarla solo para emergencias

e Analizar sus ingresos y gastos antes de adquirirla o al utilizarla

Dado lo anterior y visto el Grafico 16, se determina que:
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> El 25,18% de los encuestados (70), coincidié en que las personas que van a
adquirir una tarjeta de crédito deben primero analizar sus ingresos y gastos
tanto a la hora de adquirirla como cuando se utiliza, esto para llevar un control

de sus finanzas personales y evitar pagar intereses por mora.

> El 24,46% de las personas entrevistadas (68), recomiendan, que las personas
gue van adquirir una tarjeta de crédito, se informen sobre el funcionamiento de

las mismas, asi como los intereses que deben pagar y la fecha exacta de pago.

» En menor grado, el 8,27% (23 personas) de los encuestados establecieron que

la recomendacién es no aceptar la tarjeta de crédito.

El Grupo Investigador interpreta que las recomendaciones de analizar sus ingresos y
sus gastos, asi como informarse sobre el funcionamiento de la tarjeta de crédito,
responden a la consciente mentalidad de los tarjetahabientes, sobre la importancia de
informarse y prepararse, para utilizar adecuadamente este producto, ya que
reconocen que puede ser un instrumento financiero que ayude a su economia 0 uno

gue afecte en una forma negativa sus finanzas.

Una vez obtenidos los resultados de los graficos anteriores, el Grupo Investigador

constata lo siguiente:

Durante el periodo de estudio la experiencia en el uso de la tarjeta de crédito
evidencia que la gran mayoria de los usuarios de la Tarjeta Clasica Internacional del
BNCR, de la sucursal 04-Heredia que han sido entrevistados consideran rentable la

utilizacion de la tarjeta de crédito, sin embargo, practicas no recomendadas como la
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utilizacion del pago minimo para cancelar sus transacciones, el desconocimiento de
la mayoria de las personas sobre los porcentajes de intereses que su tarjeta presenta
evidencia que hay desconocimiento en cuanto al uso rentable de este dinero plastico
para que no afecte sus finanzas personales y se refuerza con la afirmacién de la
mayoria de los encuestados de que necesitan mayor informacién sobre como utilizar

de forma correcta la tarjeta de crédito.

Se logra verificar la alta relacién, que tiene la participacién de esta entidad en el nivel
de conocimiento de los tarjetahabientes, y la innegable necesidad de que el BNCR le
brinde al tarjetahabiente un proceso de orientacion formal, para desarrollar

conocimientos y habilidades en el manejo y correcta utilizacion de su tarjeta de crédito.

El tarjetahabiente del BNCR, durante el periodo de julio 2010 a mayo 2011, reconoce
gue este producto de financiamiento es una herramienta Util, que puede contribuir a su

economia, si y solo si es correctamente utilizada.

4.2. Legislacion de tarjetas de crédito

4.2.1. Ley de Tarjetas de Crédito

El Banco Nacional de Costa Rica al ser una Institucibn Auténoma del Sistema
Bancario Nacional, debe cumplir con leyes dictadas por la Asamblea Legislativa, el

Banco Central de Costa Rica, entre otros.

El grupo investigador basado en los objetivos planteados para el desarrollo de esta

investigacion, examina la existencia de leyes que son de acatamiento obligatorio.
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4.2.2. Ley de Fortalecimiento para el Mercado de Tarjetas de Crédito y Débito

El grupo investigador se dio a la tarea de buscar una Ley del Estado Costarricense,
qgue regulara el Mercado de las Tarjetas de Crédito y Débito, y se descubre que no
existe una ley aprobada, sin embargo, se esta tramitando un Proyecto de Ley en la

Asamblea Legislativa, bajo el expediente N° 15991.

Dicha ley pretende fortalecer el mercado de las tarjetas de crédito en el pais, de
manera que su uso se caracterice por el espiritu de promocion de la competencia y
defensa efectiva del consumidor, claramente establecido en la Ley N° 7472 del 20 de

diciembre de 1994 y la Ley N° 7854 del 14 de diciembre de 1998.

4.2.3. Legislacion complementaria

4.2.3.1. Ley N° 7472 - Ley de Promocion de la Competencia y Defensa

Efectiva del Consumidor (articulos N° 32y 34)

El objetivo de la presente Ley es proteger, efectivamente, los derechos y los intereses
legitimos del consumidor, la tutela y la promocién del proceso de competencia y libre
concurrencia, mediante la prevencién, la prohibicion de monopolios, las practicas
monopolisticas y otras restricciones al funcionamiento eficiente del mercado y la

eliminacion de las regulaciones innecesarias para las actividades econdmicas.

La Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor en sus
articulos 32, 34 y 44 bis se establecen los derechos del consumidor, entre los cuales
se establece su proteccion en sus legitimos intereses econdmicos y sociales, asi como

las obligaciones del comerciante.
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De las entrevistas aplicadas a los funcionarios relacionados con la Direccion de

Crédito, se constata que:

> Laley es de conocimiento de los funcionarios del Banco Nacional de Costa Rica
(BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia

de julio 2010 a mayo 2011.

» La Administracion activa da cumplimiento casi en su totalidad a los articulos
supra citados, mediante la creacidon, aprobacion e implementacién del “Folleto

Informativo de Tarjetas de Crédito”, bajo el Codigo: ANO1-PR10RPO5.

Basicamente, se evidencia que los articulos estudiados en esta ley se cumplen casi en
su totalidad, ya que con respecto al articulo n° 32, inciso d), se evidencia que en el
periodo de estudio, no existe en el BNCR, un proceso de orientacion financiera
sobre el consumo adecuado de los bienes y servicios que ofrece, como el que se

define en dicho articulo.

Sin embargo, en lo que concierne al articulo n° 34, se da un acatamiento total de los

incisos de dicho articulo, en particular, del inciso d), el cual a la letra dice:

“Suministrar, a los consumidores, las instrucciones para utilizar adecuadamente los
articulos e informar sobre los riesgos que entrafie el uso al que se destinan o el

normalmente previsible para su salud, su sequridad y el medio ambiente”.

Lo anterior, por cuanto el BNCR proporciona a los nuevos tarjetahabientes el Folleto

Informativo de Tarjetas de Crédito (ver Anexo 11), bajo el siguiente lema:
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“El Banco Nacional le brinda todas las ventajas que usted espera encontrar en una
tarjeta de crédito. En este manual tendréa toda la informacion necesaria, especialmente
para que le dé el uso adecuado y el mejor provecho a su Tarjeta de Crédito del Banco

Nacional”.

En relacion, con el articulo 44 bis, se da un cumplimiento total ya que el Banco
Nacional de Costa Rica, como emisor de las tarjetas de crédito, entrega al firmar el
contrato, un folleto explicativo que precisa el mecanismo para determinar la tasa de
interés, los saldos promedios sujetos a interés, la formula para calcularlos y los
supuestos en los que no se pagara dicho interés, asi como la presentacion explicita,
en los estados de cuenta, el desglose de los rubros que el usuario debe pagar, entre

otros detalles.

A criterio del Grupo Investigador se determina que, el Banco proporciona informacion
necesaria en forma escrita para el uso de la tarjeta, Unicamente para cumplimiento de
un requisito de ley, sin embargo, al ser informacion escrita que no es explicaba no se
asegura la revisién del documento por parte del nuevo tarjetahabiente, por lo que
cumplir con la entrega del folleto no necesariamente se traduce en el uso correcto del

producto de estudio.

4.3. Reglamento de Tarjetas de Credito

El Banco Nacional de Costa Rica como entidad financiera perteneciente al Sistema
Bancario Nacional es regulado también por normativa juridica de caracter general y

con un valor subordinado a la ley.
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Para el desarrollo de este indicador, se procede a la revision documental de algunos
de los reglamentos dictados por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio,

atinente a la presente investigacion.

4.3.1. Decreto 35867 — MEIC “Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito”

Para el desarrollo de este indicador se procede a la revision, mediante la guia de
revision documental, del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, asi como del
‘Folleto Informativo de Tarjetas de Crédito”, bajo el Codigo: ANO1-PR10RPOS5,

desarrollado por el Banco Nacional de Costa Rica.

De la revisién documental realizada se determina que:

> EIl Reglamento de Tarjetas de Crédito tiene como objetivo definir las reglas para
la interpretacién y aplicacion de los articulos 32, 34 y 44-bis, de la Ley de
Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, en relacion

al tema de las tarjetas de crédito y débito.

> El Reglamento de Tarjetas de Crédito ofrece un glosario de términos generales

para el uso del tarjetahabiente.

> El Reglamento de Tarjetas de Crédito detalla los aspectos que deben cumplirse
en el mercado de tarjetas de crédito para la proteccion del tarjetahabiente, tales
como, lo contratos con condiciones claras y precisas, de los estados de cuenta
mensuales obligatorios, de la publicidad clara y no engafosa, sobre la
proteccion de los datos de los usuarios, los deberes de las entidades y los

tarjetahabientes y sobre el servicio al cliente que éstos reciben.
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» El folleto informativo de las Tarjetas de Crédito del BNCR contiene la
informacion que estipula el Reglamento de Tarjetas de Crédito, con el objetivo
de brindar la informacion real, clara y suficiente de las caracteristicas y

beneficios de las tarjetas de crédito.

» La Direccion de Crédito del Banco Nacional de Costa (BNCR) utiliza y distribuye
el Folleto Informativo de Tarjetas de Crédito a los nuevos tarjetahabientes del

BNCR y si es necesario a sus usuarios regulares.

En virtud de la investigacién de este indicador, realizada por el Grupo Investigador, el
mismo determina que el Reglamento de Tarjetas de Crédito ha venido a proteger a los
usuarios de tarjetas de crédito en muchos aspectos, llenando el vacio que existe al no
existir una Ley de caracter superior al reglamento de regule la relacion entre las

entidades financieras y los tarjetahabientes.

En relacion con el folleto informativo, se determina que en fecha anterior a la
publicacién del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, del MEIC (30 de marzo
de 2010), el Banco en estudio, ya habia aprobado el 26 de marzo de 2010 el Folleto
Informativo de Tarjetas de Crédito, respondiendo anticipada y rapidamente al cuerpo

normativo que lo regula.

4.3.2. Reglamentacion complementaria

4.3.2.1. Decreto Ejecutivo 25234- MEIC Reglamento a la Ley de Promocion

de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor (articulo 43)
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El Reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor, en su articulo 43, establece el deber del comerciante de brindar
informacion real al consumidor, informacién que debe ser clara, veraz y suficiente de

todos los elementos que inciden directamente sobre su decisién de consumo.

El en Banco Nacional de Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Canton de
Heredia en la Provincia de Heredia de julio 2010 a mayo 2011, se constata que se da
el acatamiento a este articulo, mediante la creacion, aprobacion e implementacion del

“Folleto Informativo de Tarjetas de Crédito”, bajo el Codigo: ANO1-PR10RPO5.

Dicho folleto informativo, reine y cumple con todos los requisitos estipulados en dicho

Reglamento, para la adecuada informacion del “tarjetahabiente”.

4.4. Procedimiento de orientacién sobre el uso las tarjetas de crédito

El tercer objetivo de la investigacion es el de conocer el proceso de orientacion a los
usuarios para el uso de la tarjeta de crédito, Clasica Internacional, por parte del Banco
Nacional de Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la
Provincia de Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011,
para develar si son adecuados y si proporcionan la informacién necesaria para el uso

correcto de la misma.

El procedimiento de orientacion sobre la tarjeta de crédito, es sumamente importante
en el momento en que un potencial tarjetahabiente considera adquirir o ya posee la

tarjeta de créedito, para esto se requiere de informacién clara, concisa, comprensible y
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suficiente, para orientar la eleccion de la tarjeta de crédito que se adapte a las

necesidades y caracteristicas del cliente.

Con este andlisis se pretende identificar los procedimientos que se aplican para
orientar a los tarjetahabientes, en el uso de las tarjetas de crédito, sobre las

caracteristicas y beneficios que se obtienen al utilizar la tarjeta Clasica Internacional.

Se define procedimiento de orientacion como:

“... todos aquellos pasos o actividades que desarrollan el Banco Nacional de Costa
Rica con el fin de orientar a los tarjetahabientes en el uso de las tarjetas de crédito.”

(Grupo Investigador: 2010; s.e.).

La variable de procedimientos de orientacion sobre el uso de las tarjetas de crédito a
los tarjetahabientes, comprende los siguientes indicadores: existencia de un

procedimiento escrito y tipo, cantidad y relevancia de la informacion.

4.4.1. Existencia de un procedimiento escrito

Para el desarrollo de este indicador, se procede a solicitar la colaboracion del miembro
del grupo investigador que labora para el Banco Nacional de Costa Rica, con el
objetivo de que este investigue a lo interno del Banco, si existe algun procedimiento
por escrito para la orientacion en el uso de las tarjetas de crédito para los

tarjetahabientes.

Tras esta investigacion, se determina que dicho procedimiento no existe en forma

escrita y tampoco existe estructurado de manera informal.
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Por lo que el grupo investigador determina que el BNCR no posee un procedimiento
de orientacion en el uso de la tarjeta de crédito, que permita de una manera

responsable guiar al usuario para el uso correcto de su tarjeta.

Sin embargo, se le proporciona al miembro del grupo investigador el “Procedimiento
para la venta de tarjetas de Crédito - BNCR”, bajo el Cddigo N° DCTO.PSM.TC.001.
(Ver Anexo 9), el cual es un tipo de manual para el “empleado del BNCR” a la hora de
venta del producto financiero en cuestion, el cual contempla un numeral que indica
gue el “el vendedor o tramitador... procedera a entregar y explicar la informacién al

cliente: requisitos, condiciones, ventajas y pasos del proceso”.

En virtud de la revision realizada al “Procedimiento para la venta de tarjetas de Crédito

- BNCR” anteriormente mencionado, se determina que:

» Se vela por que cada uno de los gerentes 0 agentes que se encargan de la
venta de las tarjetas de crédito, proporcionen informacion general relevante
para el futuro tarjetahabiente, tales como: requisitos, condiciones, ventajas y

pasos del proceso para el tramite de la tarjeta de crédito.

» Se establecen pardmetros de control y verificacion de datos, pasos para el

estudio crediticio y final aprobacion o rechazo.

4.4.2. Informacion (Tipo, cantidad, relevancia)

Para el analisis de este indicador, se elabora una guia de observacion, titulada

“Informacion para adquirir una tarjeta de crédito del Banco Nacional”, con el fin de
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determinar el procedimiento por el cual debe pasar el usuario para adquirir la tarjeta de

crédito y qué tipo de informacion se le brinda.

Por lo cual, el dia miércoles 11 de mayo del 2011, a las 17:35 horas, se realiza visita a
la Sucursal 04 del Banco Nacional de Costa Rica de Heredia Centro, con el objetivo de

aplicar la guia de observacion (ver Anexo 4).

Al aplicar dicha guia de observacién se determina que:

> Se utiliza el Procedimiento para la Venta de tarjetas de Crédito, bajo el Cédigo

N° DCTO.PSM.TC.001.

» En la Plataforma de Servicios el procedimiento de informacion inicial que se
otorga en la sucursal visitada, consiste en proporcionar informacion sobre los
requisitos basicos, para el inicio del proceso de solicitud de la tarjeta de crédito,
tales como: a) la necesidad de tener vinculacién con el Banco Nacional y si este
requisito se cumple, se debe b) aportar constancia de salario, orden patronal y

un recibo de agua, luz o teléfono.

> Se determina que la Plataforma de Servicios, no brind6 informacion mas
detallada y precisa, si no que es la Direccion de Crédito quién proporciona

mayor y detallada informacion.

» Se determina que la Direccion de Crédito, reiter6 los requisitos basicos y
proporciond informacion mas relevante para el futuro tarjetahabiente, tales

como: ventajas y pasos del proceso.
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El Grupo de investigacién, determina que la Plataforma de Servicios del BNCR,
Sucursal 004, solo proporciona informacion inicial basica, obvia mucha de la
informacion relevante, no existiendo mucha claridad en el futuro tarjetahabiente en

este proceso inicial, de las condiciones y beneficios de obtener una tarjeta de crédito.

Se determina que ante esta situacién al potencial tarjetahabiente, en este primera fase
se le cierra la posibilidad de comparar los beneficios y condiciones con otras opciones

de otros bancos.

Sin embargo, el Grupo Investigador determina que al ser remitido a la Direccion de
Crédito se proporciona informacion mas detallada y al finalizar el proceso y si se
aprueba la solicitud y entrega de la tarjeta de crédito, se entrega el Folleto Informativo

de Tarjeta de Crédito.

Dicho Folleto Informativo es entregado, sin una explicacion verbal mas amplia y
practica de los conceptos relevantes en el uso y buen manejo de este dinero plastico,
evidenciando que el BNCR, Sucursal 004, no proporciona NINGUN TIPO DE
ORIENTACION que le permita al usuario (tarjetahabiente) hacer un uso correcto de la

tarjeta de crédito.
45. Medios de comunicacion de lainformacion

El cuarto objetivo de la investigacion es el de identificar los medios de informacion
sobre la tarjeta de crédito, Clasica Internacional, que utiliza el Banco Nacional de

Costa Rica (BNCR) del Distrito Central del Canton de Heredia en la Provincia de
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Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, para

proporcionar la informacion basica y necesaria para el uso de la tarjeta a la poblacion.

La variable medios de informacién sobre las tarjetas de crédito a los tarjetahabientes,

comprende los siguientes indicadores: medios utilizados, frecuencia de aparicion.

4.5.1. Medios utilizados y frecuencia de aparicion

Para el desarrollo de estos indicadores, se realiza una revision de todos los
instrumentos utilizados por la Direccion de Crédito, del Banco Nacional de Costa Rica,
para informar a los tarjetahabientes actuales o potenciales sobre los productos

financieros que ofrece, sus caracteristicas, requisitos y beneficios.

El Grupo Investigador determina, que el Banco Nacional de Costa Rica, utiliza
diferentes medios para proporcionar informacion a los tarjetahabientes actuales o

potenciales, sobre sus productos financieros, tales como:

Television.

e Radio.

e [nternet.

e Periédicos.

¢ Revistas.

o Folletos informativos.
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e Brochures.

Se descubre ademas que el medio mas sobresaliente y donde se presenta la
informacion mas actualizada y con una frecuencia de publicacion diaria es la pagina

web oficial del Banco nacional de Costa Rica www.bncr.fi.cr.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, con base en toda la informacion recopilada y el debido andlisis de las
variables de investigacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones en

respuesta al objetivo general y objetivos especificos planteados.

5.1. Conclusiones

El objetivo general de esta investigacion es determinar si los tarjetahabientes de la
Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen o no conocimiento para el uso de la
tarjeta de crédito que han tramitado en la Sucursal 004 del Banco Nacional de Costa
Rica (BNCR), y la cual visitan, ubicada en el Distrito Central, del Cantdén de Heredia en
la Provincia de Heredia, como mecanismo de financiamiento del durante el periodo

comprendido entre julio 2010 y mayo 2011.

Dicho objetivo general origina un analisis del cual se suscitan los objetivos especificos

y Sus respectivas variables.

5.2. Establecer si los tarjetahabientes de la tarjeta de crédito, Clasica
Internacional del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), han adquirido algun
conocimiento financiero mediante la experiencia diaria o por medio de su
formaciéon académica, para instituir qué relacion tiene con el uso correcto o

incorrecto de dicha tarjeta, del Distrito Central del Cantén de Heredia en la
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Provincia de Heredia durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo

2011.

Se pudo determinar que los tarjetahabientes entrevistados han adquirido
conocimientos a través de su experiencia diaria o por formacion académica, sin
embargo, se evidencia que el conocimiento financiero es limitado debido a que los
resultados de los cuestionarios arrojan que la gran mayoria no hace un uso correcto
de las mismas. Ademas, la mayoria manifesté no conocer los beneficios que le da la

tarjeta de crédito y el banco no les brind6 informacién ni una adecuada induccion.

Los usuarios encuestados que poseen las tarjetas de crédito del Banco Nacional
desconocen el funcionamiento de las tarjetas de crédito y caracteristicas basicas de
las tarjetas de crédito, tales como, tasa de interés mensual y anual, lo que cubre el
pago minimo y algunos no conocen la diferencia entre pago minimo y pago de
contado. Esto quiere decir que adquieren productos financieros que en muchas
ocasiones se convierten en instrumentos de deuda, sin conocer con exactitud lo que

estan adquiriendo, su funcionamiento y caracteristicas.

Se determina que cuando una persona va a adquirir una tarjeta de crédito debe
primero analizar sus ingresos, gastos y la capacidad de pago para utilizar este medio

de pago y no incurrir en pago de intereses por mora.

Se determina que una serie de temas que es necesario que las personas conozcan

antes de adquirir una tarjeta de crédito y al utilizarla son:
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¢ Introduccion a las finanzas personales.

e Marco legal y financiero de las tarjetas de crédito.

e La tarjeta de crédito como medio de pago.

e Canales de informacion disponibles.

¢ Los Beneficios de las tarjetas de crédito.

e Cantidad de tarjetas de crédito que debe obtener el usuario.

e Finanzas personales saludables.

e Aprender a utilizar la tarjeta de crédito.

5.2.1. Legislacion de Tarjetas de Crédito

En Costa Rica, en el Sistema Financiero Nacional existe un marco legal que establece
las obligaciones de los comerciantes, en este caso particular, de los bancos, asi como
los lineamientos de investigacion crediticia a aplicar a los clientes, para respaldar y

asegurar sus actuaciones.

En el analisis de la legislacion existente se logré determinar que existe legislacion, y

reglamentacion que protege a los consumidores, en todos los ambitos financieros.

Para el periodo anterior entre julio 2010 y mayo 2011, especificamente en el mes de
marzo 2010, se decreto el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito que establece

directrices para la creacion y otorgamiento de tarjetas de crédito a las personas fisicas
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y juridicas, asi como las obligaciones de los emisores para con los tarjetahabientes, y
las generalidades que estos deben de dar a conocer, para su correcta utilizacion de

acuerdo a lo estipulado.

Se determiné que aun no existe un Ley de Tarjetas de Crédito, sin embargo, se esta
tramitando como un Proyecto de Ley en la Asamblea Legislativa, una Ley del Estado
Costarricense, que busca regular el Mercado de las Tarjetas de Crédito y Débito, con

un valor legal superior al Reglamento emitido.

Se determina que el Banco Nacional de Costa Rica, del canton central, distrito primero
de la Provincia de Heredia, da cumplimiento casi en su totalidad a los articulos 32, 34
y 41 bis de la Ley de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor, asi como al articulo 43 del Reglamento a la Ley de Promocién de la

Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

5.2.2. Procedimiento de orientacion sobre el uso de la tarjeta de crédito

Se determina que el BNCR no posee un procedimiento de orientacion en el uso de la
tarjeta de crédito, que permita de una manera responsable guiar al usuario para el uso

correcto de su tarjeta

Existe un procedimiento escrito para la Venta de tarjetas de Crédito, bajo el Cédigo N°
DCTO.PSM.TC.001, el cual es utilizado para estandarizar el proceso de venta de las

tarjetas de crédito del BNCR en todas las sucursales y agencias.
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El BNCR proporciona informacion bésica a los potenciales y actuales tarjetahabientes
sobre los requisitos basicos, para el inicio del proceso de solicitud de la tarjeta de

crédito.

La Plataforma de Servicios, brinda Unicamente informacion basica y la Direccion de

Crédito es quién proporciona mayor informacién y de forma detallada.

La informacion inicial basica la cual no clarifica las condiciones de uso y beneficios de
obtener una tarjeta de crédito, cierra la posibilidad de comparar los beneficios y

condiciones con otras opciones de otros bancos.

Los tarjetahabientes del BNCR no solicitan mayor informacion a la hora de adquirir la

tarjeta de crédito ni solicitan induccién en este tema.

Los tarjetahabientes encuestados tienen necesidad de recibir orientacion sobre el uso
de su tarjeta de crédito, para poder realizar un analisis de sus finanzas personales
(ingresos y gastos) antes de adquirir una tarjeta de crédito y cuando la tienen para

tener un control de su capacidad de pago.

5.2.3. Medios de Informacidén

El BNCR pone a disposicion de toda la poblacion nacional informacion mediante
diferentes medios, tales como: television, radio, internet, entre otros, especialmente a

través de su pagina web.
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5.2.4. Conclusién del Objetivo General

Como conclusion al objetivo general de esta investigacion ‘Determinar si los
tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen o no
conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que han tramitado en la Sucursal 004
del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), y la cual visitan, ubicada en el Distrito
Central, del Canton de Heredia en la Provincia de Heredia, como mecanismo de
financiamiento del durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011”, se
pudo determinar que las personas entrevistadas si tienen conocimiento de la tarjeta de
crédito como mecanismo de financiamiento, sin embargo es limitado y esto afecta los
niveles de endeudamiento por tarjetas de crédito lo cual se debe al desconocimiento
de conceptos bésicos y caracteristicas relacionadas con el uso de este método de
pago y aunado a esto, influye el hecho de que no existe legislacion que obligue una
figura de responsabilidad social, en que las instituciones financieras deban
implementar procesos formales de orientacion, asi como la falta orientacion verbal por
parte de los funcionarios encargados de promocionar y entregar tarjetas de crédito, en

el Banco Nacional de Costa Rica, Sucursal 004.
5.3. Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones tienen como proposito ofrecer un aporte del Grupo
Investigador, al Banco Nacional de Costa Rica, con respecto a las variables

estudiadas en la presente investigacion.

5.3.1. Experiencia y formacion académica de los tarjetahabientes en el uso de

las tarjetas de crédito
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Se recomienda:

5.3.2.

Que los usuarios de las tarjetas de crédito del Banco Nacional y otro entes
informarse de previo a la adquisicion de este medio de pago sobre conceptos
basicos como tasa de interés, formas de pago, caracteristicas y beneficios
particulares de cada tarjeta, fechas de corte de pago minimo y pago de contado

para evitar asi el endeudamiento personal y evitar afectar su récord crediticio.

Leer detenida y detalladamente el Folleto Informativo y hacer cualquier consulta

al banco emisor de su tarjeta de crédito, en este caso el BNCR.

Que los wusuarios analicen periddicamente sus ingresos y gastos para
determinar los montos de deuda que pueden manejar con esta herramienta y no

ver afectadas sus finanzas personales.

Evitar aceptar mas tarjetas de las que necesitan y aprender a decir que “NO” a
productos que en el momento no se necesitan y que podrian comprometer sus

finanzas personales.

En caso de que posean mas de una tarjeta de crédito considerar los gastos
generados por el no uso, tales como seguros; y/o gastos asociados en su
respectiva cancelacién en el momento que se decide prescindir de la tarjeta de

crédito no utilizada.

Legislacion de tarjetas de crédito

Se recomienda:
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e Continuar con el cumplimiento a los articulos 32, 34 y 41 bis de la Ley de
Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, asi como al
articulo 43 del Reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa

Efectiva del Consumidor.

e Acatar la Ley de Tarjetas de Crédito en el momento en que sea aprobada y

publicada en el Diario Oficial La Gaceta.
5.3.3. Procedimiento de orientacion sobre el uso de la tarjeta de crédito
Se recomienda:

Mantener actualizado el Procedimiento para la Venta de tarjetas de Crédito, bajo el
Cddigo N° DCTO.PSM.TC.001, el cual es utilizado para estandarizar el proceso de
venta de las tarjetas de crédito del BNCR en todas las sucursales y agencias y

colocarlo en la pagina web para que este accesible al publico en general.

Establecer un procedimiento especificamente para proporcionar la informacién
necesaria tanto basica como especifica, que detalle y oriente al funcionario del banco
y que le permita al posible tarjetahabiente, valorar y comprender requisitos,
caracteristicas y beneficios de las tarjetas de crédito cuando este se acerca al banco

de forma personalizada para asesoria.

Que el Banco Nacional de Costa Rica fomente la capacitacién de los colaboradores
encargados de promocionar y hacer entrega de las tarjetas de crédito, brindandoles
técnicas pedagodgicas para que estos transmitan la informacién a los usuarios de una

manera clara, concisa y entendible.
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Establecer un proceso formal de orientacién, encaminado a la formacion de los

usuarios en los conocimientos y mejores técnicas de utilizacion de la tarjeta de crédito.

Que el Banco Nacional se concientice de que la educacién de estos usuarios en
materia financiera es una responsabilidad social empresarial, con esto contribuiran a
qgue el usuario de la tarjeta de crédito haga un uso racional y eficiente del producto y
por ende el Banco podria disminuir las perdidas por no pago por parte de los

tarjetahabientes.
5.3.4. Recomendacién del Objetivo General

Como recomendacién al objetivo general de esta investigacion “Determinar si los
tarjetahabientes de la Tarjeta de Crédito, Clasica Internacional, tienen o no
conocimiento para el uso de la tarjeta de crédito que han tramitado en la Sucursal 004
del Banco Nacional de Costa Rica (BNCR), y la cual visitan, ubicada en el Distrito
Central, del Cantén de Heredia en la Provincia de Heredia, como mecanismo de
financiamiento del durante el periodo comprendido entre julio 2010 y mayo 2011, se
insta a los tarjetahabientes a preocuparse mas por su conocimiento financiero y la
forma de incrementarlo para lograr un uso correcto de tarjeta de crédito y al BNCR a
considerar que el conocimiento financiero para el uso de las tarjetas de crédito en las
personas entrevistadas es limitado y necesitan que se les brinde mayor informacion
sobre el uso de este medio de pago, lo anterior con el fin de que tomen las medidas
necesarias para orientar y ayudar a los tarjetahabientes en el uso adecuado de las

tarjetas de crédito.
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Introducdon

El preseme Teporte tiemrs coma objeiwo pressmrr un andlisis de los aspects mds
relevanies da las tagets de cedite disponibles en el pas 2l mes demaye 2010, con base
en perametos vigenies s gkl de este ko

Estz reporte fie claborado o pardr de la infonmacién proponcionada por los 20 emisozes de
tarjeias odstentes v de  comfommided con el amculo 44 bis de la Lay 7472, Ley de
Promocion de 1s competencia y Defensa Efectiva del Conswmdor, Is onal establecs que &l
Ministeria de Economin Induswia v Comercio (MEIC) tens lever 1 cabo mimssralrente
m estudio comperative de tamjems de it

La informacion comenida en sste informe fioe poporcionads en sn tofalidad por los
emisares de trjetas de orédite v foe recopilada de acuerdo a sus caracteristicas en des
fechas disiingas el 31 de enaro v en el mes de mavo 2010,
El analizis de los datos estd orentads s dar 3 conocer las caracteristicas gensrsles del
mercado de tarjesms da crédite sn Costa Rica ast como brindarls informecion acnealizads al
farjeta habiente en relacion con ocho fHciores que poditan sar de s inferss.

# Costo por afio de membrarts yrenovacion de b tarjets tifular.

« Costo por 2o de ls tarjets adicicnal

»  Tasa de nieres anual por costos Snanciens,

# Tgsa de imesss anual pot COSTE MOTRLORos.

# Comusion por reiiro de efscive

# Dlazo ds pago.

» MNmmero de higares pars pagar |s tagjets,

# Benaficios exirs que l2 obores (5 e

El chjetroo es que el tarjeta habienie pueds compsnr 1ss condicones que acmalments le
afrecs el emisor por madio de su tamjets de cradito con las existentss en el mercado.
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1. Caractersticas generales del mercade de tarjetas de credito en Costa Rica

Al mes ds mayo dal ano 2010, se ouenta con w TegisTo da 29 entisores de tarjetss de
uﬂmlmmlamcqmmu&mmﬂmmmm de 404 de estos Instrumentos.
%j 52 commpara con &l mimers de tamjotss repistadss en ol wimeste amrerier, implica wma
dismimncion de cusmo tpos d mrjets oo saldo o el resultado de la desaparicdn de
fremtz ¥ dos fipos de tarjetss v el mereso al mercads de veinhocho mevos fipos, sl como
se nmasstr en & sigwisnte prafics.

Crafico No_ 1

Entrada ¥ zalida de farjetas
Comparacion emsra 2000 y abril 2000

- tarjetas

Nuevastarfetas 2

-0 -30 =20 -1 [ 10 20 0 a0

11  Tarjetas de crédito que insresan al mercado

El Bmmco Improsa inmeduo siete mevos Gpos de mrjesa bajo la marca WVISA v de cobertmm
imernacional: Conwenio Foyal interpacionsl Dersds Corporstva Limite compartide,
Dorads coents separads, Dorada cuents lingite compartide, Platino empresarial lomife
separado, Plating persomal v Platine empresanial bite compartido.

Por mn parte &l Banco Maconsl mirodaye ance tpes de tangets. Tres fueron bajo L2 marca
Master Card Infemacional AGEC0, Internarions] Teleton ¥ local Frvenil . Asmusmo dos
mmh’ﬂklﬂ]muﬂyhhmm]bﬂgehmm
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El Banco Popular por su peste oeo once tagjetas merca VISA dos locales v mueve
inremacionales. Bancrédite immoduje dos tarjetss localss baje merca propia: la Agora ¥
FPrice chab.

Loz emasores Cih Tapetas, Credizman v Credix Werld miredperon ums tanets cads wmo.
12 Tarjetas de credife que salen del mercado

Los tipos de tarjeiss desaperecda: moboyen ires VISA miemacions] de Banco Improsa, dos
VISA loczl del Bance Nacional, ires tarjetss VISA del Banco Popular (uma local y dos
imtemscionales), seis fagetns de Bancredito de las cusles oustro son de marcs VISA v dos
de mesTra propia ¥ ims tajedn Amesican Express nfterpscional de Credomatic. Ademss Cit
Tanjedas eliming de su oferta wa total de diecisiete tagetss, todas mtermadonsles, quince de
In marca VISA ydos Mastar Card,

13  Emsores segun mumero de tarjetas de credifo

De 1m totn] de 20 envisares se determing que los principelss cinco emisorss de tarjerss en ]
pesindo de analisis son: Credomatic con %5 tipos de tarjetas, sesgwido por Citi Tagetss 5.4
con 78, en tercer lngar, Bamco Macional com 37 tarjetss, Bancredito con 32 fipos de taretss
v en & quunéo hngar Banco Popular con 25 tametss.  El detalle compledo de los enmsores
segIm mimero de farjetas se puede enconirar en el apsxo 1 ¥ los ennsores con mes de 4

tarjetas se puede obeervar en el sigwente grafice.
Grafico 1
Emisores de tarjetas de crédito semin nimers de tarjetast
Abril 2000

29 emisores
404 tarjetas
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L Factores a considerar para selecaonar o niilizar una tarjeta de crédits

La selaccicn gue realice o copsmmidor no depende exclusivamene de los fnterssas gue se
deban pagr, sino de ooes Hctores como los cosios de maenbmess v la reaovecion de ls
mrstea, ast comd por tarjetas adicionales los costos por retino ds efective, € plizo e diss
para pagar, la disporsbilidsd de zares pars pagsr, asi como obos beneficios que offecen
las tarjetas.

%2 han idstificado 2l menos ocho feciorss que wne persona dabe considerar cuando va 8
adaquizic uns tarjets de crecito. Ui detslls de cada wmo de ellos se presents a confmuscion

zl Costo por membrecia ¥ cosic anual de renovadon

El wso de 3 iamed de credito puede inplicar er algmmss tageds cosios por cencemio de
membreciz ¥ renovacon para el wwne, los cuslss pueden ser simficatves sepm
tarjets que pased ¥ 12 forms en ooe 1ame.

A maye del presente apo W10 se defeming que exisien 3 disposicion del publico un fotal
de 32§ de L= tarjeiss mdm@mmmwﬂgﬁnmﬁmﬂm

adqnnd.aspnr;mmmw:(apa‘hn‘adahqﬁtathﬂx) Mo ohistane, caibe safizlar que de
s, 206 som earjeras de soceso no resminsids.

Asinisme, s reportaron 73 plasticos que sl reporian u cosio gueva desde ¢3 500,00 e ol
caso ge o tarjetes Viss Clasica Local de Coopegrecia hasts $200,00 (aprosimadamenie
t]ﬁﬂtmﬂ[ﬂmm!;njmmmimmmmm&pﬁs ¥

emitdss por Credomaric pletimm mentsership rewards BCP, plating RCP, raui.m,ge
Precpize A Asdvanmame Prestipe B, Asdvanmape Presipe © vAmL'mmgnehmgeD

En lo que respecta ala rerovedion (s vz mensonmido o prime afid) 235 no tenen costo
algmmo, de las ouales 134 son tarjetas de acceso o resrinmido. Mientras tanto, MO tarjetas
tiemon costo de renovaciin mwl cuys momss se ubica en el misme rmgs indicads
G ormente T 15 st pATjetas.

En cuanre 3 tarjemns adicimales, wn toml d2 329 mretas po densn costo, De ésns 204 son
tarjeias de aooeso oo restingido. Para la: restanies 75 tagetss los enmsores reporian un
mstomm:mgudﬁch §2 (apronmadzmente ¢1 080,00) para La taneta Visa memacional
Cid Friday's clasica de i eamjetns de Costa Ficz 5.4, hasts 312500 (aprowimsdaments
¢67 300000 para la= tarjets American Express [iemacional Pliting membership rewards
FACP y platno BT,

21  Costo financers en colomes (Tasa de mferes)

Las tasas de interds en colmes que se aplcan 3 bos tarjeia hebientes vaman desde tm 23%
hasta un $%  Na gbsmmte, cabe sefialr gque sl 73% de las mbfjetss o sea 169 parmn
aaimente una e de enire el 4080 v 500 ames] 1a] como 52 Emesa en e cuadre 1. El

[
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mumneso de tarjetms v porcentsje de paricipacion segun rango da tass de inferss se muesTs
en e sizwente ouadro, Es inportante gue el tajeta hebiente determine cual es & mnge de
tasas de imeres en el que acmalmems e enouenma v odesEmuine con aveds del Hstade
completo de informacion s dadas sus condicionas puede 12287 acceso 4 wma mejor msa de
imeres ea colomas.

Cuadro 1

Costo financiers anwal colomes
Tarjetas de acceso no res ringido

i el 3
relatha

Enene 23.0% y 29.9% an 17,.2%
Encre 30.0% ¥ 29.9% = R
Enene 40.0% y 49.9% 1639 T
Enere S0.0% ¥ SL0% g 1%

%i s selarcionan las cinco primerss tamjetss més cams en ol mercado prasentan un solo
cambis con resparto Al ssmdio anserior. Como lo il en Cuadro WNa. 1, el primer npares
ooupade por La tarjers Conmpra facd] emirida por 12 empress Madio de Pago 5.4 con wa
taza de 54%, en semmde Inzar estin cusmo tajetss de Tagems BCT 5A com tma tasa de
50,4070, El tercer nezr lo oompa [a tageta Mawima Visa Local, de 13 empress Madio de
Papo MP S A, con uns tasa de intenés del 40,929, En esta opomumidad aperece 1a tarjets
Visa (Cid Fishel cash back emitds por Cid Tarjetas con compartends &l tercer, 1o que
constinrye &l tmico cambio e &l cuadro Mo, 1. En cuarts gar aparece 12 tarjers Mavima
Visa Inremiacional con tasa de 49.42 y en el quineo fugar bo sorpan un toesl de 31 wmrjesas de
13 enmresa Cro Tanetas com 1ma f2za de 40 379
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Cuadro 2.
.1{ Clasificacion de tarjetas de credite de maror tasa de interes en colones
Incluye tarjetas com accese restringido
i Pasicion Tisadenteres | NOMBREE | MARCA DESCRIPCION
F eng LECAL DEL
s EAMSOR DELA|
1% TARETA '
b Primer Luzar 5 08MECIODE (COMPRA [COMPRAFACI LOCAL -
| |PAGD MP IFACIL |
| VISA DNTEFMACTONAL
Semiologr | U R
L TLATINO
TE VoA SAVATTATOCAT
Tercer Lugar B PAGOME 54 d
T|CITITARTETAS TISA CITI FISHEL CASH 1
J DE CE BACK i
. TE Vs MOTMATTEL
Cuarte Lugar BAMpacoMP A INTERNACIONAL ‘
’, VISA__ |28 TARIETAS
(Quinto Logar 49 320|CTTT TARTETAS MASTER. |3 TRAJETAS
(CARD.
Las tarjetas. de cradin con menor rasa de interss financiers ea colones se citmn en el cusdno
2, que contiens 1a clasificacion de aquellss que son de acceso pemeral Mo ce inchrye en
dicho cuadro 1as tamjetes de acceso restringido definidas come aquellas que salo puaden ser
obrenidas por persomas que fomnsn pane de detenminadss orgamizaciones como colegios
profesionales, cooperativas, et las que tienen requisitos que no muardan relacitn directs
con la obtencion de una fageta de credite, como por @jenplo haber obiemdo previamente
prestamos con 1a enpress emisors, o en, suuso esta imitmdo 3l pazn de certos servicios J
( O ETUCIETERS EIMIPIRSAS 1 OTEANIZACIONSS. i
F
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Ik' Cuadro .
*' Clasificacion de tarjetas de credite de menor tasa deinteres en colones
" No incloye tarjetas con acceso restringido
5 . Tasa de Inferes | LEGAL DEL
"h Posicion e ENTSOR DELa| MARCA |  DESCRIPCION
R TARJETA
i BANCFEDITO CED
I Primer Lugar 13,00%[BANCREDITD  [VISA HARCRELITO
¥ PLATINUM
;,I BANCREDITO [VISA SRELIIO
OPTIMA CLASKA
Semundo Logar 240004 INT.
CRECOMATIC |VISA OPTIMACCRADATRT.
CPFTIMA PLATING
INT.
Tercer Luzar 15 00 [BANCREDITO  [VISA BANCREDITO LOCAL
BLACE M. B,
’ e [PAINOMCEN
[ — Y [CROINTERNAC BN
' Cuarto Lugar 25 504 NACTONAL DE S VLABN
COSTARICA -
UISA BICSACARD
RO INIEFRAC BN |
CROBXN. BICSACARD
T PRLEERER L NAL,
CON PAS
. P PREFEREN L= V1.
LUN FAS
P BEEFEREN]E UEQ
) CON PAS
AT B PREFERENTE PLAT
Quinie Lugar UE L bt S T CON PAS
¥ CUMLAL HIDOTECARIA INT.
D DREFERENIE
| EPOTECARIA 0RO
i T PREFERENIE
b HIPOTECARIA
PLATINUM
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El cuade Mo 3 presenin slounes cambios con respecio &l esindio amtedor. Los
movimientes mas felevEnses estin ssociades 3 1m uTementy de D MU ¥ medic
porcenmales realizados par el Banco Macional de Banco de Costa Bica en almmas de sus
tarjetas. Debido 3 ssto perdio posicionss e dicho azadre.

Bamerédito por s pare memnre las tasa lo que 1e permite obtonst mejores posiciones en
.’1 dicho onadro, pnes com 52 obseTva fene tanetas en los Tes pomeres higares.

Omo espedo a desmacer es que 1a tarjeta Wisa Sipnanme imemacional de L eopresa Cid
Tarjetas deC B yamo &5 ofrecids en 2l mercado. B tarjets aparecic en el ssmidio anterior
coa 13 tasa de inferés en colones mas baja v opor lo tanto ocupabs &l prmer hgsr o &
ouadmo.

Pn esta clasificacion de lxs mrjems de orédito mas bararas  del onadro mmers 3 mio se |
mmdﬂnrmlﬁi:gm&ntes Bl Local Propretana-Universidad Inferamencana con fasa de
inferas de 17,75%, res farjetss Visa dal Banco Popola: Empleados Madens], Empleados
Intermacionsl. Empleados Oro v Empleados Platmem tedas con ma tsa de 10%. Ocho
tarjetas del Baneo Nacional Iss cusles som BN Desarrolls BN-Pimen: | Master Card) | dos
tarjetas Visa a saber Local BN Desarrolle BN-Mipymes, Mijer Enpresania, a5l como las
tajetss Dajo marcs propia BN Local Fropieians-Subssis Gansdera Palenmo, BN
Pmpmtﬂnﬂ?u]:ﬂstaGmachnYm 54, BLLucaleplEtaILa-ElEmlnBeﬂmmBL
mwmmmm&mudﬂ-m todss del Banco Macions]
de C R con wma tasa de 19 50%. Ademas Is Visa Dorada Infernacional Pymes de Danco
Dnpoesa oon tasa de 2004H0%. Asonsmo, res tanetas del Banco HSBC v fres taretas de
Czja de Ande con issa da 22%, es farjetss de Coopemustad oes trjetss de Credecoop v
ocho wErjetss de Baoddin, wde oon wm s de 23,00° Tampoco se incluyen cusmo
tarjetas de Blamcrédite com tasa de 24.00%, uma wrjera del hanco Popular com tasa de
24 50%, tres tarjetss de Coopenss, dos de Coopesanmamon ms de Coopaservidores ¥ cinco
tarjeias de Banarediino con wma tasa de 25%. Finslmenie oo se incluveron doce tajetas del
Bmﬂmmﬂlcmmtﬂadejqﬂ'wvdusmmdehﬂmmcmma&
6%, Todss eens tarjetes 0o 5 oMmron en ceent pors 1 elsborncion del cusdro Mo, 3 vz

que son consideradas de acceso restringde ¥ no dispomrble pers cuslquier consummdor ‘

e “j-

13  Taca deinteres en dolares

F Mches da las compras del consumsdor se reslizan en dolees, princpslments ousndo se
hacen fners del pats. Eo el cuadre 4 se pueds observar que un 78% de las tazjefas pagen una
Ii. 154 de interds en dolares enme 309y 40% v que m 22%: pagn eome 109 v 20°% amul.

r 10

i‘»‘.__ﬁ"——“-‘“-_._
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i Cuadro 4
_ Casto fimanciers anual en dalares
r Tarjetas de acceso no resirmmds
|'{I
" me— --
k.| Entre 19.0% y 29.9% 2L,83% A
Enire 30,00 y 39.9% 153 .M
f Enitre 40.00 y 4200 1 0.5%
LY

Asimiamn, en el cusdre 5 se nmestra Ios nombres de 1as tarjetss de oredito v las respartives
BNpIESAs SUS(TAES. QUE pUEseliEn las mayores (mses de mieres releciomadas con el
endendarrizate en dolares. Dicho cesdro no presents camibio sl gumo con mespecto 3l esmdio

de Febreso 2010 e
-t.-.—
Cuadro 5. 5
’ Clasificacion de tarjefas de credite de mavor tasa de interés en dolares
Inclaye tarjetas com acceso resfrinzido
; — TROMBERE LEGAL
Posicién | 14 :%"““ DEL FAMSOR DE | MARCA | DESCRIPCION
L4 TARTETA
: AFTCD GENERAL CORPRATIVA
Primer Lugar 2,000~ VISA o CEERAL
BANCO GENERAL |\ 7oy DORADA BANCO
& GENEFAL i
( Segmndo Lugar 36 ey CREDITC
INTERNACIONAL
COOPEMEXEL  [VISA
CRECITO
F INTERNACIONAL
0RO
- mee [T OF BACE TEA
Ii, Tercer Luzar kL ey VIS4 TNTERNACTONAL
Cuarts Lugar 35 164(CITT TARIETAS  [visa 19 TARJETAS
l UTSE TTARTETAS
Quinie Lusar 34 30%|CTTI TARJIETAS ELEEEEL [y TARTETAS

11

i-—-.w___,,f"""'-r--a —_—
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s af iy g

Cabe destacar el caso de 1a Cooperatva Cooperpey BT covos datos s memtienen en el
esmdio, 3 pesar que gue oo se Techbio informacion debido a2 la sinacion especial que
greviesa debido a la infervencion que la SUGEF redlize desde el mes de febrero del
preseniz abo. Por ota pane, las tagiefas de credite mas bamms en relacion coo el
endendamiento en dolares, se presentzn en e cusde 6.

151

k"-_b Cuadro
i {lasificacion de tarjeias de credito de menor iasa de interes en dolares
f No incloye tarjetas con acceso restrimgido
BOMERE LEGAL
ﬁ Poassian 1"‘""_"“" DEL EMISOR DE | MIARCA DESCRIPCIGN
Lis TARJETA
BAMCRED T INTERR
- BANCREDTO THT. 06D,
Primer Ligas 5% BANCREDITO [VISA e T
PLATTHLIM
ELALE MASTERCAD BN
F MasierCard [FLATTND WAS TERTARD
= BANTD CRG TNTERM AR AL
NACHINAL DE FLATIHG BN
COSTA RICA FLATING BICSACARD
VA TR0 THTERN MR AL B
OO BN BICRACARD
d FOT_THTER LA AL
FAGD SALARIOS [NT.
FOF_ RO
I g% FAGD SALARIOS DRO
POF. FLATRLIM
BANCO POPULAR [FREFERENTE [MT C A |
Y DE PREFERERTECQRD T FAS
[HESARRDLLD FREFER. FLATIN O PAS
i COMUNMAL [FREFFRERTE [T 5 PAS |
FREFERENTEORD 5. PAS
o PREFER. FLATEY 5 PAS
FF_HIPOTECARIA INT,
FF. HIFOTECARDA OEC
FT_HIFTECARIA FLAT,
BANTCD Mamer L INTEERAC BN
Terd LifEar I.80% ?i.'il'lﬂﬂﬁl._lll: ey L TITERNAC BN
i LUFTA RN 1 BN EICEATARD
F BANCD CENERAL V154 El(HATLIRE
BANCD IMFRDSA [V154 FLATTHLN FERSOMAL
I_ (Cusnin Lugar 0% OPFTIMA CLASICA
CREBOMATIC VIS4 |OFTIMA EADA |
i, DFTTA PLATID
"'-5_ Chiilas Ligeis 25 0Hrs [BANCO LAFISE _[V1aA SIGNATURE
i
e
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En la clesificacion del cusdro Mo, § e regstaron alpmes cambies respecto al estudio
anterior. La terjete Siomanme de Cid Tarjetss 1a cual ooopd el primes hieer en el esmudio de
Febrarn, no aparecs en la oferis de tamjetss de credito de sonerdo com la informacion
repariada por 1z enmpress.

I Tres tarjetas de Bancradito pasan del fercer luzar en ol esmdio anterior 3 oompar &l primer

b Tugar, Esto sureds porque este Banco manhmo sus tasas de inberes mmendrss o Bamco
i Nacional aplico wn incremenie de un punio porceniual en algunas de sus =rjetas ¥ como se
| indicd Citi no ectd offeciendo la tarjets que ooupaba el primer hagsr 1 tarjetas dal Bancs v

i Nacional que ooupan ese Ingar lo mendsnen respecio del esmdio spfenor 2 pesar dal |
| Incrementy de tasss menconado. Lo misme suceds con las taetzs del Banco Fopulsr que }
¥ comparten dichs posicidn en el cusdso citado,

En este cesdro 0o 52 consideraron 1ss wgmanies taryetas: Master Card BIN. Desamollo BV
Pimex v Visa local BN Desarrolle BMN-Mipymes del Banco MNacional con uma tasa de |
11 50%; Coopesmistad- Visa Infermacions] Coopearnistad Visa Omo con mma tass de
14,00%, dos tarjetas del Banco HSBC con fass de 15%, fes tamjetas VISA de Coopenas .
EL (Clasica méemacional, Visa Om v PMlatimum), 251 como  Visa Intemnacionsl Cradecoop
y Visa Oro Credecoop de Crederoop FLL modss con wna tasa de 16%, dos mrems de
HSBC y des de Coopesamrmesrros con s 1223 de 15% =iz de 12 Cooperativa Coorigus
EL con 19.00%, doce tajets: de Bancrediio con wma tasa de 19.25%, cuatro tajetss del
Banco Macional, cince tagjetss del Banco Popular, dos de Coopessnremon FL v wms de
Ceopeservidores con tasa dal 20%:. Finahmente se exchiyeron de cosdne Nod, seis prjetes
de] Banco Macionzl oon una fasa de 21%, 1ma del Banco bapross con tasa de 22 56%, ma
de] Bance Improsa v 1a tagjeta Visa Oro Infemaconal de Coonapross] FLL, ambes con tesa
de 24,00% . Todas estas tarjetes 2 exchryeron de dicho cuado por ser de acceso resmmaido.

! "'-.-4;"

24  Tazas de interés moratorias

A ContimECion & PresEnia Tms smiesis de tases de inferes morstorias, en colonss v dolares
veen colomes, vigentes al mes de abril para las tarjetss que son de acceso no resringide ;EL

como 3 camiidades de  Gpos de plasficos por moge v s Especives pericipadones i
relativas.

=
o
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N

Cunadro 7
Costo anual por intereses moratorios en colones
' Tarjetas de acceso no restringido
e
relativa
Entre 25% y 34,9% 46 19,9%
Entre 35% y 44,9% 17 7,36%
1 Entre 45% y 54,9% 141 61,0%
| Entre 55% y 70,2% 7 11,60%
Cuadro 8
Costo anual por intereses moratorios en dolares
Tarjetas de acceso no restringido
pnl i
relativa
Entre 20% y 26,9% i1 15,7%
Entre 27% y 33,9% 125 63,5%
Entre 34% y 40,9% n 12,7%
Entre 41% y 46,5% 13 91%

15  Comisiones par retiro de efectivo

En lo que respecta a comisiones por retiro de efecive en cajeros del emisor en Costa Rica,
los cmadros dal No. 9 v 10 confenen en fornns resumida, los porcendajes v moaios
vigenzes al mes de shril para las tafjetss que son de acceso no resmingido asi como las
cantidades ds tipos de plasticos v mus respectivas paricipaciones relatvas.

(

(
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Cuadro @
Comision per refiro de efective
Tarjetas de acceso no restringido
Tasade interés en colones
Comisidn No. Tarjetas Participacidn
refativa

Enre 0%y 1.9% 4 1%
Envire 2y £,5% & 26,5%
Entrn Sy 6,9% eSS 59,0%
Enire T3y 10% = 12,4%

Tasa deinterés en ddlares

s
relatha

Ertrediy 1,5% H 10,3%
EriredNy 4,5% 51 L8N
EMrESHy 6,9% 123 52,6%
EntreTHy 10% 38 1L5%
Tarita fjade $1 8 348

26  Plao para pago de la tarjeta

El analisis de los datos presentados por los endsores penmite determinar que un 3996 de las

tarjetss no restringides tenen un mimero de diss enre ficha de corte y fecha limite para el
a pago de contsdo que va de 20 2 25 diss y que hay m gupo de tarjetas (23,6%) ayo
‘ perindo esth entre 14 y 19 dins tal como se presents en el sguiene aradro.
Cuadro 10
'- Flazo de page
1 Tarjetas de acceso no restringido
“1 i
14a18 67 28 5%
Wals 133 58,00

1 .,
.

i

5

J,
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.

3 Alguna: ofra: importantes sobre & mercade costarmcense de tarjetas de
=

En ol mey de febrers del presente sfio e solicitd informarien adicional a la que
remlarmente & prasemcads por las enmpress ermisoras de crédito. El proposito ex el de
coatar coa afras de almumas vamables miportantes de ests acimidad v obtener alzmos
mdicadores relacionsdes con las ouanss. Digbido & alzvmos moomvementss no fus poable
incherla ests mfermacion en el estudio sntedor. Los daies solicisdes comesponden a los
vigenies 2] 3] deenare del presente ano.

Cabe indicar que solicind informecon 3 los veintisiete entsores que 56 tenian regsrados a
esa facha, Sin embargo solo se confo con los daios de velniicinoe de esas enipresas pues
dos de ellss supresas 0o los preseaton. Uns de ellas fue [3 coopersiva Coopemex,
debido a la situacion especial 2o la que se encwenta desde que fae Miervenida por la
Superintendencia CGeners] de Enridades Financerns. La otra ﬁELﬂm&&n&mﬂﬂtd&
Costs rica 54 12 omal no presentd la informacion solicitads. por lo cual s indcid el

medlmjmcmdlme
31  Canfidad de tarjetas y distribucon por marca v tiempao de tenenciz

Teniendo en coenta s observacion anciada en el parafp sienor se tene que, de scuerdo
coa la informacion reportads por las engreses, al 31 de enero del presenie s se
conrsbilizaron 1 ol de 766 BT4 mmemss dmlaress Se enfends que esta mmjem
comesponds 2l fmlsr sutorizade de In onenta representads por 13 tarjers que emits 1a
msfitncion finsnciera. Ademss s comfabilizaron 115 851 plastcos sdiconale:, entendidos
esios como aguellos que el enusor eniegs o les personss swonzadas por ¢l tiula de s
wil=ak

Del otal de marjetss timilsres ammes mencionsdss wn womal de 20619 comesponden 2
plasticos cuyos Shilares son ampresss, dentro de los cusles by 12 768 que corresponden 3
YIHES.

Mwa@mmmﬂnmmmmﬂumi@dﬂnm
comespomds al mImeTD ds personas que fienen tjet de medibo.

La distribucion por maress & 13 sigments:

&
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Cuadra 11

Tarjetas de credite. Cantidad de plasticos per marca

Enera 2000 /1
MASTER. CARD Iﬂj’.’l‘i
MARCAS PROPTAS 7 7R !u:l!-&
TOTAL Ti6, BT 100

No mcluye los detos de Crodommiic de Costa Fic B A = Coopamax BLL.

Se recabo mformacion respecio al tempo de fenencia de lss tarjeiss con el fin de idenfifica
la forma en que ba svolncionado [a colocacion de platicos ea ol mercade. El ciniente

mzdro st los resnltsdes oblemdos.
Cuoadra 12
Tiempao de tenencia de b tarjeta: de credito Gtulare: segin rangoe de anos
Enero 2010 11
Rango de afios Participacidn relativa
Menos de 2 afias 38.33%
De 2 & 4 aihos 30,18%
Mas de 4 afios 31,48%
TOTAL 100,00%

1 Mo inchrys bos dabns dis Credomstic ds Costa Rica 5 4 ni Coopans RL.

Las cifras ndican que en los dos nldmes afios se ha oolocado cerca dal 40% de s tarjets
(e exdsten e el mercado. Esio esta relacionado con la meayor oferts de faneias que hso
realizado 125 mmpresss emisoras medianee zeresives plames de colocacion de plasdcos en
el mercado, difsrenciacion de productos, anitre oTas esmalagis:.

o ~ f_’,a—- =~ _ f\ﬂh Jr"!-_‘_,.f Mo

1—-—-..*___)\#-"“‘——- A-__}
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32  Denda delo: tarjeta habientes, imites de crédito y morosidad

Con base en 12 informecion recibida s ectime que &l monts promedio global dal limine de
adite 3 Enero 2010 era de ¢ 1581 699, eqmvalents 3 § 3 331,00, Adiconslmante se
Dane que el monie oEmmo promedio por empress @ por al equivalenia a USETI3 yal
meme mavime promedio o de TSF10 300. El mngo o] varis dacde los TS5200,00
basts loz TUSE19 635.00.

Fl saldo de denda efective que tenisn los tarjets habientes con las empresss emisorss de i
mmtm:l:l@dﬂ!&lﬂmmlxamqmm%mm |

suminisrraron Iy informeacién comespondiente. em por m moate de #4350 163 203 005 1

(unmmmummy:hsmlnmummywsm]mﬂlﬂsctsﬂmmﬁnﬂ

Dovecientos novenia ¥ cmco colones), Esz affa inclupe lac dendss de quienes pagsna la

facha de come, es dacir de conmado ¥ por le tmnto no cancelm intereses gel come los que

wiilizan la tareta como medio de fnancizmments, |

De acuerdo con los dstor obfemdos, 13 morosidsd totsl de los ensores en comumso, L
eqquivale al 19.68%: de o dends efactive. De 1o msles 1m 14.31% comesponde 3 un srase

de pago menar 2 los 80 diss vim § 37% comaspands 3 wn aTas0 de paEo supesior 3 los 80

dias,

-

33 Alguno: bensficios adicionales que ofrecen las tarjetas de credife

El cusdro conmparsive conplete offece La mibvmeacion de las 404 tagjetas de credito que
existen e el mercade con datos sotre los costos de membreds, tases de ierss, los costos
de eada retir de efsctive que se hapan en cajeres amomiticos, & pilezns qua cada tarjets da
para cancelar sinpego de mésreses v el plazo dal crédite oforgads, sl como &l mmeno de
Tngares que tene el nswano par ir a reakizar los pages,

Denmo de los concaptos qua ofracen los tarjeres parn amser 4 sue clientes, 2cta wna veriaded
de bemefirios adiconalas que puaden sar de inrarés par los nouarios. A contimcion se
detallan estes servicios sdcionales qua varan entre los diferentes emisores v mm endre
difersnies tarjetas de un mismo emiscr. i

& s@vcio de tamata de Jlmmada telgfraca,
» IQEUPD DT VS,
F ®  rpguror de asistencia médicd,
*  raemnloa de tarjete an 24 horas e cualpuser parre del modo;
Ii.‘ s combio de chaquez en ol @egaro,

*  Eira finamcumriaio,
: ®  GCCETO O Sk EPECTalas @ GErOpLarior,

* @GO CORCIETER,
& oridloso de descuantas,
:' s rgmacior hancaroc suesrade:,

_.F
+  Balern infbemarive; "--.‘I
,.-*"

i‘h‘h,ﬁ“‘ﬁ"_—_
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surursal @n nfanet,

Seswro mlgquiler de autos,
SeMacio telgiTico automarizado, ¥

progrema de leaitad ( puncas, wiillas v similaves)

P—————

19
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ol

oy WEL oL W .

Apezo Mo, 1. Canfidad de Tipes de Tarjetas de credifo por
BT
EMISOR Canhdad d=
tamjetas
CREDOMATIC DE COSTA
1 RICA 05
CITI TAFJETAS E COSTA
2 RICA 7
3 BANCO NACIONAL iT
4 BANCEEDITO 32
3 BANCO POPULAR. 35
E BANCA DROMEPRICA M
7 HSBC (Costa Rica) 5.A. 19
5 MEDIOS DE PAGOMD S A 12
9 SCOTIABANE DE CR. 1
10 BANCO COSTA RICA 8
11 BANCO IMPEOSA g
12 COOCIQUE P_L. 5
13 COOPEMEX ELL 5
14 BANCD GENERAL 4
15 CATHAY CARD 5. A 4
16 TARTETAS BCT S A 4
17 |BANCOLAFISE 4
18 CAJA ANDE 3
19 COOPEAMISTADER.LL. 3
20 COOPEGRECIA B.L. 3
21 COOPENAERL. 3
N CREDECOOPE.L 3
jE, COOPESANFAMON EL. 2
24 COOPEALIANEA 2
3% COONAPROSALRL 2
26 COOPESAMNMAFRCOS B L 2
27 COOPESERVIDORES 2
28 CREDISMAN 5.4 1
it CFEDCI WORLD 5.8 1
TOTAL 404

Fusnte: Informacisn semmmisoedy por e ampresas.
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ANEXO N 2

Estudio DEE-INF-054-11 “Estudio
Comparativo de Tarjetas de Creédito”
del Ministerio de Economia Industria

y Comercio (mayo 2011)
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Brrus st Ty g
Mec

iil RS DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS

F Introduccion

"1 El presente reporie fiene come objetive presentar un analisis de los aspectos mas
- relevanies de las lafetas de credite disponibles en el pais, conm bass en
B | pardmesros vigentss a Ensro de 2011, A

i Este informe se elabord a partir de la informacion proporcionada por bs 28 1
f emisores de tarjetas existentes y de conformidad con el articulo 44 bis de la Ley 1

1 7472, Ley de Promecion de |a compeiencia y Defensa Efectiva del Comsumidor, |a

hl cual establecs que el Ministerio de Economia Industria y Comercio (MEICH tisne
llevar a cabe timestralmente un estudio comparative de tajetas de credito. I

El amilisis de los dafos ectd oriemtado a dar & comocer las caracteristicas
J generdles del memado de tajetas de eredito en Costa Rica asi como brindarle

informacion actuslizads al tarjets habients en relacion con ocho factorss que
podrian ser de su interés:

% "-_“.‘;h

+ Costo par ano de membrecia y renovacion de |a tarjeta fitular,

f » Cosio por ano de |a tarjeta adicional.
k * Taca de interés anual por costos. financiems.
% Tass deinterés anual por cosios moratonios,
& Comisian par retim de efectivo
# Plaro de pago.

& Deneficios exdra que le otorga latansta,
( » Algunas ciffas sobre el mercado de tarjetas de erediio en el pais.
r

El obetivo &5 que el tarjeta habiente pueda comparar las condiciones gue
actualmente le ofrece 2 emisor por medio de su tarjeta de crediio cen las
existentes an el mercado.

Tl * 08} SF0uIF SEIEE0E Faar {506 | FA5L406
r oM Sh S aalchod s o Qo of
Flngira wesdy il s, vgis gu o1
Aeariace Pestal 0. 8- 1060
Ean Jod Cosla i

3
{ Dirieca®in: Db it in Aggriciltiing: i Cifbeta 300 restiod o, B0 AAlJS AREEER, Ealsing EU ’.’-‘l
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DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS

1. Caracteristicas generales del mercado de tarjetas de crédito en Costa
Rica

A mes de enerw del ano 2011, se cuenia con un regisiro de 29 emisores de

tarjetas de credite. canidad que se mantiene igual gue en el eshudio anteror. En -
conjunte ofrecen en el mercado un total de 377 dpos de estos iInstrumenies. Sise 1
compara con el numero de tarjetas registradas en 2l imestre anterior, e pusde }
determinar que hubo una disminucion de veintiséis tipos de tarjeta, cuyo saldo es

el resultado de la desapancion de cuarenta tipes de farfjetas y el ingrese al

mercado de catoroe nuevos tipos, tal como se muesira en ¢l grafico nimen 1.

Grafico No_ 1

Entrada y salida de tarjetas
Comparagion Octubre 2010y Enero 2011

?

-5k T BT Rk i il 1k 20

Fuente: Informacian suministrada par entidades inancerss
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i . 1.1 Tarjetas de crédito que ingresan al mercado

k. El Banico Macional intredujo un nueva fipo de tarjeta bajo la manca Master Card v
de cobertura intermacional, denominada BN Liga.

Por zu parte 2l Banco Promérica infrodujo tres tipos de tarjeta, bajo la mamca
Master Card y ean eobertura infernacional: Fremia Master Card Estandar, Premia H__
Master Card Omo y Premia Master Card Flatinum. |

T
|
[
f Finamente Citi tafjetas cred diez rnusvos tpos de tarfela con cobertura
h‘ intermacional, de los cuales ires comesponden 3 |a marca Master Card (it
Multiplaza Oro, Cili Multiplaza Platino y Citi Continental Platine) y siete a la marca I
Visa (Citi Continental Clasica, Citi contimental Oro, Citi Cumbia Continental Plating,
) Citi Lacsa Clasica, Citi Lacsa Oro, Cili Centinental Plating y Citi Desifyn Clasica). L

" . __‘_h

12 Tanetas de credito que salen del mercado

Los tipos de tanetas que salieron del mencado comesponden todas a Citt Tanjetas.
Esta empresa eliming cuarenta tipes de tagetas. de las cuales ireinta y ires
comesponden a la marca Visa y siete a Master Card, todas con coberura
nternacional. Las tarjeta Visa eliminadas fueron: Citi Cash Back Froma 2 Clasica,
Citi Ceash Back Premo 2 Cre, T Cash Back Promo 2 Flatine, Citi Cash Back
Promo Especial Ore, Citt Cash Back Promo Especisl Platine, CRi Cash Back
Promo Especial Clasica. Citi Cash Back Segura Clasica; Citi Cumbia Cash Back
Clasica, Citi Cumbia Cash Back Oro, Citi Cumbia Cash Back Platinum, Citi Cumbia
Multipremios Clasica, Citi Cumbia Mulipremios Oro, Citi Cumbia Multipremios
Platinumn, Citi Desafic Multipremios Clasica, Citi Universitarios Clasica, Citi Paseo
de las Flores Oro, Cit Multpremios Proma Especial Oro, Citi Multipremics Promo
Especial Flatino, Citi Multipremios Fromo Especial Clasica, Citi Multipremios
Segura Clasica, Citi Camet Estudiantil Clasica, Citi Cumbia Mulipremios Clasica,
Citi Cumbia Multipremios O, Citi Cumbia Multipremios Flatinum, Citi Desafio
Multipremios  Platinunn, Citi Mulipremios Colegios Clasica, Citi Multipremios
Caolegios Platinum, Citi Multipremios Estudiante Cro, Citi Multipremios Estudiante
F Platme, Cii Multpremios Fromo Espesial Flatma, Cii Mutbpremios Fromo
Especial Clasica, Cili Multipremios Prome Especial Oro y Citi Oiec Multipremios:
I. Clasica.
i En cuanto a las tagetas Master card eliminadas se encuenran: Citi Cumbia Cash
L Back Clasica, Citi Cumbia Cash Back Oro, Citi Cumbia Cash Back Platinum, Cit

Cash Back Prome Especial Clasica, Giti Cash Back Prome Espedal Flatine, Cit

Cash Back Promo Especial Oro, Citi Cash Back Fromo 2C1asica. }

( j
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1.3 Emisores segun numero de tarjetas de credito

Da un total de 28 emiscres se determing que los prncpales cinco emisores de

tarjetas en &l penodo de analisis son: Credomatic con 96 tipos de taretas, sequido

por Cit Tagetas S.A. con 45, en tercer lugar, Bance Macional con 43 tanetas, )
cuario lugar Banco Proménca con 27 tagetas v en &l quinto lugar Bancredito con i
25 tipos de tarefas. El detalle completo de |3 cantidad de tipos de tagetas de 1
oredito segln emisor  se puede encontrar en el anexo 1 y los nombres de |
emisores con 4 taretas o mas se pueden observar en grafieo ndmeara 2,

Grafico 2 |

Cantidad de fipes de tarjetas de credito segun emisor L
Enero 2011 i |

]
g
|
TPENCRIATICEC R e
- T TARKE 145 i5
BANCORMACIOIGL  —— 1
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i BATICREDITY  — 5 -
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1 HIBL (L R 14, —— i
! SCOTIOEGNE [ TR — 1
BalCO COSTARCS e 1 i
TOCPRMEN]  — & 377 tmjetas

B R —

MEI S DEPAGD e 3
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CATHAY CaRfk 54 e 5

TARIETAS BLT 4. mm 4

BAMCOGENERAL

CTHO® ERIISORES — 7
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Direccidn: Del Minksiero de Agricufiu y Canaderia 300 metnos msie, Sdifics Anifigue AREEEF, Sabana Bur !
Tl [BOE) FEAAI A ENEL A Fax (BIA] SHA5006
G ey sladod s@meicgay
Filgpiria it VRN o, (Yo B o .
Apariade Posial 0 HE-1000 &
Ban Josd, Casla Fica y

166



Anexos

KIS RCHRER:S Rova v DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS

2. Factores a considerar para seleccionar o ufilizar una tarjeta de cradito

La seleccion que reafice & consumidor no depende exdusivaments de los

imereses que se debanm pagar, simo de olros factores como los cosios de o
membrecia ¥ la renovacion de |3 misma, asi come por tafstas sdicionales, los "
costos por retiro de efective, 2l plazo en dias para pagar, la disponibilidad dz |
jugares para pagar. asi come otros bensficios que ofrecen las tanetas. }

Ge han identificado al mencs seis factores que una persona debe considerar
cuando va @ adquirr una tarfjeta de credito. Un detalle de cada uno de ellos s

presenta a continuacion.

2.1  Costo por membrecia y costo anual de renovacion '-.d_ll.

Fl usa de |3 tafeta de crédito puede implicar &n algunas tarnetss costos por
concepto de membrecia y enovadion para &l usuane, los cuales pueden ser
significatves, segun la taneta que posea.

A enero del afio 2011 se determing que existen a disposicion del plblico un total
de 308 tipos de las tagelas en el mercade cuyoes emisores no reporaron algln
costo al ser adquiridas por primera vez (apertura de tareta titular). Mo obstants,
cabe senalar que de estas, 153 son tanetas de acceso no resiningido.

Asimismo, se reporiaron B8 tipes da plasticos que si reportan un cosio, que va

desde 39 (aprodmadamente ¢2 50042) en el caso de |a= tafetas Visa

Coopealianza Imtemacional y Coopealianza Oro, hasta 520000 (aproximadaments

102 410,84) para las siguientes tagetas intemacionales marca American Express,

y emiidas por Credomatic: platinum membership rewards RCP, platino RCP,

Aadvantage Prestige A, Aadvantage Prestige B, Aadvantage Prestige C y _I
Aadvaniage Frestige 0.

En lo gue respecta a la renovacion (una vez transeurrido el primer ano) 240 ne

tienen costwe slguno, de las cuales 122 som taretas de acceso no restringido.
Mientras tanto, 137 tarjetas tienen cesio de renovacion anual, cuyo monto se ubica

F en &l mismo rango indicado anteriommente para las mismas tajetss, con excepcion
de |atarjeta Coopealianza Oro cuyo costo de renovacian s mayor.
l En cuanio a tarjetas adicionales, un total de 309 tajetas no tenen costo. De estas
i 152 som tarjetas de acoeso no restringido. Para s restantes 72 tarjetas los
I EMmiscres reportan un coste &n un range desde ¢1 750 para la tarjeta Visa clisica
L kocal de Coopegrecia hasta 312500 (aprocimadamente ¢844 010,52} para las
tarjetas American Express Imemacienal Plating membership rewards RCP v
Plating RCF de Cradomatic: a
7 ;
] Doristedsdi’ Dl MnE1ens N ASAUIG | Ddifinsrla 200 felris aahs, Efuss ANGZus AREESF, Sl Sul x\__‘l
Tl 506 T35 ZBArIINEA1 26 Fax: [508) 23355406 ;
= Corre shedrtnine: esiirbos_ efimeic goor
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I'.‘L 22 Costo financiero en colones (Tasa de interés)

Las tasas de interss financiero anual en colones que s cobra a los

tarjetahabientes que wuiilizan tarjetas de accesc no restringido, varian desde un

23% hasta un 54%. No cbstantz, cabe sefialar que e 85.6% de las tarjetas, s

decir, 118 tarjetas cobran anualmente una tasa de entre &l 40% y 50% anual, tal I
como se muestra en &l cuadro 1. Bl numeno de fafefas y porcenisje de §
participacion segun rango de tasa de interés se muesira en dicho cuadro. Es \
importanie que el tarjeta habiente determine cudl es el rango de tasas de interés L
en &l que actualmente se encuentra y determine con ayuda del listado completo de |
infarmacion si dadas sus condiciones puede tener acoeso a una mejor tasa de l
intarés en colones.

-

Cuadro 1
Cantidad de tipos de tarjetas de crédito de acceso no restringido
Sequn tasas de interés financiero anual en colones

v:_\J

Enare 23.0% ¥ 29.9% 42 233%
Enare 30.0% ¥ 39.9% 16 EJH
Entre 400 y 49.0% 118 E55%
Enare S0.0% y 58.0% 4 22%
[remal 180 100,0%

Fuente: Informacian sUminisirasa por entiaasss finantieras.

Los primero cinco lugares de tarfjetas con mas allas fasas de inferes comiente
anual para préstamos en colones, no presentan cambios significativos can :
respecto al estudio antenor. Come lo ilusira en Cuadre No. Z, el pamer lugar con i
una tasa de un 54% es ccupado por las tarjetas Compra facil emitida por la
empresa Medio de Pago S.A. y |a tarjeta privada para comprar en fameteria EPA,
cuyo emisar &5 Credic Wordd S.A., en segundo lugar estan cuatro tarfetas de
Tarjetas BCT S.A. con una tasa de 5040%. El tercer lugar lo ocupa la taneta
Maxima Visa Local. de la empresa Medic de Pago MP S.A con una tasa de interés
del 48.82%. En cuarto lugar aparsce |a tarjeta Maxima Visa Intemacional con tasa
de 49,42 y en | quinto lugar lo ocupan un total de 30 tageias de |a empresa Citi
Tarjetas con una tasa de 40, 32%.

g
( Direcean: Del Miniaterio de Agricultuns v Canideria 300 metros eate, Edfico Antigus AREEEP, Eatena Sur
= Tel - (508) AB24BARII52406 Faw (606 2250408
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' Pgines wety W sty 1o g0 01 |
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3 Cuadro 2
Clasificacion de tarjetas de credito de mayor tasa de intereés financiero anual
en colones
E.. Incluye tarjetas con acceso restringido
-'k Fosichin Tisa o interis oo ¢ | MOMBRE LEGAL DEL | WARCA DEECRIFCION .-‘!
| EMISOR DE L& i
TARIETA
: P:ril.'ﬂ'LIp.l 54 00 EDAG LEFAGO MEF OO JOORTRA FACTL LOCAL

| B Pl

f _ i CRETS. [TARETA TRVl Faka
PRSDICWORLDAA. g5y, COELAS R FESRETERA I,
] [
s
Sezneda Logar S0, 4 [TARIETAS BIT A T |
(RS :-
MFCHO DEFadORE WS ol Tiela WISa DOCAT wi
Tercer Lupar ] Py ".
MEDHD DEPAGONRE  [WISA hlASTRA WIS [NTEREMACKEAL .
(Cuario Logar 45 470 (0 "
=3 26 TARIET AR
(Guinte Lagar 49 3% |OT] TARETAN LS TEL T TARIFIAR
CARD

FROFLA ALTES

Fuenie: Infommackin suminisirada por entidades inanckras

Las tarjetas de crédio con menor tasa de interss financiere anual en colones se

citan en & cuadre 3. Mo s2 incluye en dicho cuadro las tafgetas de acceso

restringido definidas como agquellas que solo pueden ser obtenidas por personas

que forman parte de determinadas organizaciones como colegios profesionales,

copperativas, etc; o las que tienen requisitos que no guarden relacion directa con

la obtencién da una tarfeta de crédito, como por siemple haber obtenido !
previaments préstames con la empresa emisora, o bien, su uso esia limitado al d
page de cierfos sarvicios 0 en cierlas empresas U onganizaciones,

El cambio mas significative gue presenta el cuadro No. 3 con respecto al estudio
anmtenior es la salida de oche faretas del Bamco Macional que en el esiudio
anterior reportanon una tasa de 25.50% y ocuparon & cuano lugar. Sin embargo
para 2l presente estudio dichas tarjetss muestran una tass supenor 3 la anes
mencionada. Asimisme s induye =n =l guinto lugar la tareta Master Card Black
del Banco de Costa Rica con una tasa de 27%.

En esta clasificacion de las tafjelas de credito con mencr (asa de interes financier

anual en colones del cuadro namero 3 no s= consideraron las siguienies: BN Local

Propietaria Universidad Interamericana del Banco Nacional com una tasa de

13.05%, seis tarjetas de la Cooperativa de Produciores de Leche RL. disponibles j
para productores y emplesdos y con una tasa de 14,25%: ocho tarjetas del Banco 1

1
g k.
i Dnisces Dt Miniitiies 0 AGTCifira ¥ Danacera 300 e &, Bl AMigs AREESF, Sataha Eul -‘I
Tel. (50E) T8 F1REIZENE $135 Fax: {506} 22350406
Coonmns sheerndnin: esichos efime o go o
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Nacional: BN Desamollo BN-Pimex (Master Card) |, dos tanjetas Visa: Intemacional
BN Desamolic BN-Mipymes, intemacicnal Mujer Empresaria, asi como las tarjetas
locales bajo marca propia BN Propietaria-Subasta Ganadera Palermo, BN
Propietaria Subasts Ganadera Yori 5.4, BN Propietara -El Exito Betamcour, BN
Propistaria-Bésame y BN Propistaria Lady Vanesa, todas dal Banco Macional de CR. con
ms t3sa da 10,50%. Ademas dos tarjetas de Ia Cooperativa de Productorss da Leche L.,
com fasa de 20%; v I3 Visa Dorada Infemnscions] Pymes de Banco Improsa con fsss de
20 4084

Cuadro 3 1

Clasificacion de tarjetas de crédito de menor tasa de interés financiero anual ‘
en colones

No incluye tarjetas con acceso restringido

k.
IT0 VInA O INTERMAL I
_ OFTIvGA CLASICA INT
Segmado Lugar e T IZa OPTINA TRORATI BT
OFTIMA FLATESG INT
Tercer Lugar BS00%[ARHEDTG  [Visa APCRECITO LOCAL
P FREFERENTE HAC. CONTAS
. FREFERENTE [HT. 00N PAS
FERED :.0&1‘1' COb TS
BANO0 PORLELA ¥ FLATCOR
Cuarts Lugar 28, 50% | AR R L0 LUETY
CCAINAL

s Loz P L S N e
Fuente: INMomMmacian suministrada por entigasss fTnancieras.

Asimismo, se excluyen del cuadro No. 3 por considerarse de acceso restringido
tres tanjetas del Banco HSBC y tres farjelas de Caja de Ande y una del banco
Popular Visa Intemacional Popular Mipymes con tasa de 22%, tres tajetas de
Credecoop y seis farjetas de Bancrédito, todas con una tasa de 23,00%.
Tampoco se incluyen tres tarjetas de Banerédito y tres de Coopeamistad con tasa
de 2400%, tres tafetss de Coopenas, dos de Coopesanramén, dos de
Caoopeservidores y tres tarfjetas de Bancrédito con una tasa de 25%. Finalmente
ne se incluyeron dos tafjetas de Coopesanmarces con tasa de 28%, dos tarjetas
de Coopealianza con una tasa de 26,75% y seis larfjefas de Bancredito con tasa j
de 27%.. J

1¢

Direccién: Del e Agriculturs y Canedarla 200 metios eate, Sdifis Anligus AREEEP, Sabane Sur
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.‘{ 23 Tasade interés en dolares

Muchas de las compras del consumidor se realizan en délares, principalmente
cuando se hacen fuera del pais. En &l cuadro 4 se pusde observar que un 71% de
las tarjetas cobran una tasa de interes en dolares entre 30% y 40% y que un 20%
cobra entre 18% y 30% anual. Otras 28 tarjetas de acceso no restingido no se
incluyen en el cuadro 4 pues no reporian fasas de inferés en dolares por
financiamiento en dolares, debido 3 que mo disponen de tal servicio.

Cuadro 4
Tasas de interés financiero anual en dolares
Cantidad de tipos de tarjetas de acceso no restringido

Entre 19.0% ¥ 29.9% 28 9%
Entre 30.0% y 39.9% 108 71,1%
Total 152 100,0%

Fuente: Informacitn suminisirada por entidades Mnancieras

El cusdro 5 muestra los nombres de las tafetas de credito y las respectivas
empresas emisoras, gue presemian las mayores tasas de inferés anuales
relacionadas con el endeudamiento en delares. Dicho cuadro presenia solo un
cambio con respecto al estudio de Moviembre 2010. El mismo consiste en que &l
cuano pussto ahora es ocupado por diecisiste tanetas de la empresa Citi Tanstas,
con una tasa de 33,60%. meentras que en el estudic anterior fue ocupado por
freinta tipos de plastico de esa misma empresa.

Dinaceidn: Del MiINEeNno o6 AGTICULEE v Canadeils 300 melrod aile, S50 Anlgus ARECER, Cabing Sur
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Cuadro 5
Clasificacion de tarjetas de crédito de mayor tasa de interés financiero anual
en dolares
Incluye tarjetas con acceso restringido

VEdA CENERAL
sagundo Lugar e —— iz et
MAXIMA VIEA
Tarcar Lugar 35.78% |MEDI DE PAGO MP EA |Vias et
ViEA 18 TARJETAS
(Cuarto Lugar 35,16%|CIT| TARETAS e
Quinte Lugar 33,80%|TARETAS BLT =0 4 TARJETAR

Fuente: Informackdn suministrada por entidades financieras

Por otra parte, las tarjetas de crédits con las tasas de interés corrients anual mas
bajas en relacion con & endeudamiento en ddlares, s= presentan en &l cuadro 8.
Dicho cuadre registra algunos cambics respecto a3l esiudio anterior, Las
variationss mas significativas son producto del incremento de tasas de intarés
decretado por el Banco Macional para algunas de sus taneias, el cual fue de un
punto porcentual. Debido a lo anterior, siete tarjetas que ceupaban el segundo
lugar en &l estudio anterior con una tasa de 20% pasaron al tercer lugar con una
tasa de 21%. Asimismo, cusiro faneias de ese mismo bamco que ocuparon el
f tercer lugar en el cuadro No. 2 del estudio anterior con tasa de 21%, pasaron al
: cuario fugar con una tasa de interss de 22%.

12
( Dirscedba: Dad Ministerio de Agrcuitun y Canadeda 300 matios este, Edficis Antigus AREEEF, Eabana But
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ll" Cuadro 6.
£ Clasificacion de tarjetas de crédito de menor tasa de interés financiero anual
en dolares
No incluye tarjetas de acceso restringido

BANCD NACIONAL
T|DE COSTA RICA

s ENTERNACION AL
HN

ORI HIN BRCSA CARD
MaderCord  |CL INTEEHAL BN
Cuario L‘!” 22,00% BANCD NACIONAL _ HN WMLIER BLANCA

viea
(Quinte L 24,00% VIEA FLATING PRRSCNAL

|
:
:
§

Fuente” Infommacian suminisirada por entidagss financieras

En este cuado no se consideraron las siguientes targetas: Master Cand
Internacional B.N. Desarrolic BN Pymex, Visa Intemacional B.N. Desarmolio BN-
Mipymes y Visa internacional Mujer empresania del Banco Macional con una tasa
de 11,50%; Ias tarjetas Coopeamistad: Visa Intemacional, Coopeamistad Visa
Oro asi como la Visa Intemnacional Popular Mipymes del Banco Popular con una
taza de 14,00%, dos taretas del Banco HSBC con tasa de 15%, ires tarjetas
( VISA de Coopenae RL (Clasica internacional, Visa Oro y Platinum), asi como

13
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Visa Iniemacional Credecoop y Visa Cro Credecoop de Credesoop R.L.. fodas con
una tasa de 16%, dos tanjetas de HSBC, dos de Coopesanmarcos v una tafets de
Credi Weorld 5.A. con una tasa de 18%, seis de la Cooperativa Coocigue R.L. con
10.00%. nusve tarjetas de Bancredito con una tasa de 10,25%. una tajeta del
Banco Popular. dos de Coopesanramon RLL y uma de Coopeservidores con tasa
del 20%. Finalments se excluyeron de cuadro Nof, ocho tafjetas del Banco
Macional con una tasa de 21%, seis tanetas del Banco Macional con tasa de
interés del 22%. una del Banco Improsa con tasa de 22, 56%., una tafeta de Bance
Lafise com tasa de 23.10%, dos del Banoo Improsa y la tareta Visa Oro
Imtemacional de Coonaprosal RL, todas con tssa de 2400% . Todas estas
tanetas se excluyeron de dicho cuadro por ser de acceso restringida.

24 Tasas de inferes moratorias

A comtinuacion s presents una sintesis de tasas de interes moratonas anuales,
en colones y dolanes vigentes al mes de enero del 2011 para las tafjetas gue son
de acceso no restringide asi como las cantidades de fipes de plasticos por range
¥ 5US respectivas participacionss relativas.

Cuadra 7
Costa anual por intereses moratonios en colones

Cantidad de tipos de tarj de acceso no restringido
e e L

Fango Taesze de Interée

Tarjetas Ralativa
Entre 255y 34,95 19 22,2%
Entre 35% y 44 5% 18 10.2%
Entre 45% y 54,9% 106 60,2%
Entre 55% v 710,2% 13 7.4%
Total 176 100, 0%

Fuente: informacion suminksiada por enfldades financleras

Cumro  tarjetas de acceso no restringids no reportaron el cobro de tasas de
intzrés maratoric para 2l inandamiznts en colonas.

14

Dereazcatnic (el Wi ares i AQTICUITING ¥ Chifabderia 200 Ml aits, SINs Anlgs: SRECEP, Culeng Sul
Tl (G0 2302132035120 R | 08| 22055408
Conies BriE SN HOTELG o
Frlning el WY s FYediel 30 O
Apariads Posial 90 8. 1000
Ean José Cosia Hica

N

T e >
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¥ Cuadra 8
o Costo anual por intereses moratorios en dolares
& Cantidad de tipos de tarjetas de acceso no restringid-a
de
Tasas de Interds
.h"%.. Rango Tarjetas Felativa I
1 Entre 208 v 26.9% 13 21.3% i
i Entre 27% v 33.9% 92 £1.3%
; Ertre: 34% y 40.9% 17 11,3%
T |ertre 215 v 22.0% g &%
!ﬁ o 150 100,0%
Fuenia: Infarmacion suminksirada por entidades nancleras
UUn total de freinia tagetas de aceeso ne restingido mo repertaren el cobro de lasas B
da interes meratorio para el financiamiento en ddlares. l'-
258 Comisianes por retira de efectiva
En lo que respacts a las comisiones que cobra &l emisor por retine de efectivo an
I cajeras en Costa Rica, el cuadre Moo 8 contiens, en forma resumida,  los
| porcenta|es vigentas al mes de engro de 2017 para l3s tarstas que son de acoeso
no restringido, ssi como las cantidades de fipos de plasticos y sus respectivas
participaciones relativas.
Cuadro 9
Comision peor retire de efective
Cantidad de tipos de Tarjetas de aceeso no resfringido
colones Tarjetas Relativa
ENLIe: 0% v 195 [ 0,0%
Entre: 2% v 8.9% 65 36.9%
Enire 5% y £,5% 84 47T
F Eritne 7% y 10% 27 15.3%
Comialon por retire sn Canfidad de Parlicipacién
il chalanes Tarjetas Relativa
N [Entre 0% v 1.5% 0 0.0
*" ENTre 2% v 4.9% £5 20.4%
Entre: 5% y 5,.5% ™ 43,5% l'
Entre: 7% v 1056 26 15,13
Fusrie: IMomadion suminisiada por antidades inanderas 1
{ - -‘“\-
- Direceién: Del Miniviero de Agricuiurs y Canaderia 300 meines sste, Bdifuio Aniigus AREEEF, Eabama Sur 1
Tel - [B08) TR BATINEEI 26 Famr (5G] TIA5G406
? T a S INENAY S0l M jid
f Pl e IVIEEC Y ARG (il 303 2
Apariado Postal 50 361000
l,. Ban Jouk, Cosla Fica
5 ¥
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26 Plazo para pagoe de |a tarjeta

El anilisis de los datos presentados por los amisores pammite detamminar que, un

45 8% de las tafetss no restingidas fenen un nimens de dias enfre fecha de ¥
corte y fecha limite para el page de contado que va de 20 a 25 dias. Asimismo hay

un grupa de tarjetas (35%) cuyo periods esta entre 14 y 18 diss 13l como se |
presanta en el siguients cuadro. I

Cuadro 10
Flazo de pago
Cantidad de tipos de tarjetas de acceso no restringido i

Cantidad de Parficipackn LY
NOmero de dias — P ~
14a 19 63 35.0% i
20a 25 u2 45,6% 3
762 %0 8 18.2%
Tot 180 100.0%
Fuenis: Infrmaditn sumink=iada por enidades fnancleras

3 Algunas gifras imporiantes sobre el mercado costarmicense de tarjetas
de cradito

Fara el mes de enero del presente ano se solicito informacion adicional a la gue
regulamnents s presantada por las empresas emisoras de crédite. E propdsitn es
&l de comtar con cifras de algunas vanables importantes de esta actvidad y _l
obiener algunos indicadores relacionados con las mismas. Los datos solicitados

comresponden a los vigentes al 31 de enem del presente ano. i

31 Cantidad de tarjetas

F Die acuerda con |3 informacidn reportads por las empresas, al 31 de enero del
presenie ano se contabilizaron un total de 1,085, 478 (un millen noventa ¥ cinco
|_ mil custrocientos s=tenia y nueve tanetas tiwlares), se entiende gue esia fanela
i cormesponde a3l titular autorizado de la cuenta representada por la tarjeta que emite
la ingtitucion financiers, Ademas se contabilizaron 282, 565 plasticos adicicnales,
enendides esios coma aguelles que =l emisor entrega a las personas auterizadas
por 2l titular de la cuenta. _j
Diado que algunas personas poseen dos o mas tarjetas, se deduce que dicho dato
: rio cormesponda sl ndmero de personas que fenen tarets de cradito.
( L&
Diireeritn: Dell Winkieris de dgrievituea y Canaderda 300 meirssshe. Edifico daligus AREESF, Eatana S H
Tl - (405} ZE38 31 B2/7755: 2136 Fax | 505) 2335 5406 1
T et ptiheh TR (3 07 T
r Faging wely hip ¥

Sy e Cu Of
Aguriado Poatal 102781000
B Josl, Coala Fica

Ii‘h " i RS »
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3.2 Limites de credito & ingresos minimos por tipo de tarjeta

En &l siguients cuadro se muesira |a cantidad de emisores gue ofrecen taretas de
credito de fipe Clasica Locsl, Clasica Intemacional, Dorada y Plating; sdemas se
indica &l ingreso minimo requerida para poder obtener cada una de éstas y los
mantos minimos. de crédito que, en promedio, se otorga a ks tarjetahabisnies por
cada tipo de tarjeta de crédito.

Cuadro 11
Cantidad de emisores que ofrecen tarjetas de credito segun grupo de
ingresos minimeos requeridos para obfener |a tarjeta y Imites de credito

GAUPOS [ TARETAS | CANTIDADECHTIDADES | INGRESO MMBAD  |LWITE [E LMITE [E
GUELRS OFRECEN | PROMEN) REGUERID PRINEN
AL ] (&3] [ {AT] flan |
B L] i | Cano |
[ [E9RE] [k [
FLETINLN b CLI0L FRER AU

Fuemts: Informackin suministrada por entidades financisras
" Informacion praseniada por l2s empresas emizoras: con corte &l 31 de ociubne del 2010

33  Deuda de los tarjetahabientes y morosidad

El saldo de deuda efeciiva gue tenian los tarsts habientes con las empresas
emisoras de tarjelas de crédito al 31 de Enero del 2011, fue por un mento de §802
031 504 023,88 (seiscientos dos mil freinta ¥ wn millenes quinientos nowenta v
cuatro mil veinfitrés con sesenta y oche céntimos).

Esa cifra incuye las deudas de quienss pagan a la fecha de corte, es decir de
contada y por lo tanto no cancslan intereses, asi como los que utilizan |3 tarjet
como medio de financiamisnio.

De acuerdo oon los datos obtenidos, la morosidad total de los emisores en
conjunte. eguivale al 15.85% de la deuda efectiva, de los cuales un 10.098%
comesporde & un atraso de pago mener & los 80 dias y un 4,7% comespomnde a un
atraso de pago supener a los 80 dias.

Déneccatin: Dl Winkidirio di Agricultuns  Canedera 200 metros aabe, Sl Anligus AREEER, Sabsna Sul
Tl [G0E) ZE38 - FErrss S126 FuaC (508 | 2035506
o i eslliochenh Smedsc gjo ol
Plgginis s Rl yeh Irolie Q0 &
Apariada Posial 10081000
San Joab, Cosla Fica

L_____ﬁ-.__ A_F
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34 Algunos beneficios adicionales que ofrecen las tarjetas de erédito

El cuadro compzrativo completo ofrzce la informacion de las 377 tanetas de
crédito que existen en &l mercado con datos sobre los costos de membrecia, tasas
de interés, ks cosios de cada retiro de efectivo qua se hagan en cajems
altomaticns, &l plazo que cada taeta da para cancelar sin page de intereses y el
plazo del erédito otorgads, asi como &l numero de lugares que fiens &l usuarc
para ir arealizar los pagos.

Dentro de los conceptos gue ofrecen las tarjetas para atraer a sus clientes, esia
una varedad de beneficies adicionales, que pueden ser de interés para los
usuarics. A conbnuacion se detallan estos servicios adicionales que varian entre
jos diferentes emisores v aun entre diferentes tafetas de un mismo emisar,

gervigio de fagefa de Famada felefonica,
segumos de ancfenciza medica,
reemplazo de ‘afeia en 24 horas en cualgwer parte del munde,
cambio de cheques en & exfranjen,
exfra financiamiento,
SC0eco 3 saias especiales en aergpuerios,
catilogo de dezeventos,
senacios bancanoz iniegrados,
botetin informative,
susursal en fnemet,
aegu alquiler de sutos,
m'ic.lb telefonico awomatizado, y
programa de lealfad | punfos, millzz y simiares)

D Ol Wit Ok AGTRUIIG i Caifdedsi s 200 Ml sie, S ANl ARCEEF, Saldng Sul
Ted (508} ZHRETH BTN 2136 Fax [G0A] 239554065
Comin sedndin: sabuked sfimes god
Pl ety MRZEY ey, T o 2
dAgariads Postal 100 HE-1000
San Josd, Cosin Fioa
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AmexoNo. L. Comridadd Tipe: d Tarjecas & credite por emizor
EM ISR Cail wlad e laspdan

1 CREDM ATIC IE OO5TA RICA ]

2 UIT] TARJET AS E ODSTA RICA i 1

3 BAMUTE MACNINAL £

4 BAMCD PROM ERICA 7

5 BAMUREDIT( b= |

[ BAMUT FOPULATR 1

1 HSBC {Cionla Ric) A p-1] {

E SOOTABANE DECE 11 Lo
10 BAMCD COSTA RIMCA 10 i "'*
Il BAMCD IMPROSA 9 i
11 CIFROLEEL ¥

13 RIEDHOS BE FAGH M P 5A 8

s BANOD LAFISE 7

15 COOCIOLE RL B

16 CATHAY CARD S A 5

14 BANCD GENERAL H

17 TARFETASBIT SA |

4] CAlA AMDE 3

4] COOFEAMISTADEL 3

2 COPEGRETIA RL 3
1 COOPENAERL 3 .|
3 UREDECTHF R L 3
pi] COIPESANBEAMIN L bl

15 COOPEALIANZA 1
] COOMAFRUSALEL i
14 COOFERANMARDOSRL 1
n COOPESERYIDORES 1
i8 CREDISM AN 5A 1
B CREDX WORLD 5.4 1
TOTAL T
Fuenie: Informaidn suminisirada por entidades Mnanderss j
1# 1
Diireeedtn: Ded Minksiero de Agrcuiiuea v Garaderda 2060 meirs eshe, Sdificn Anfigus AREEEF, Sabana Sur '-1
Tl - [B0E) FEMALZHSERINE24 00 Fax: (G0A] 22355400
Comed sliarinioy salalo SOmaign o ']

Fline wssy NEECH whahy) ol G0 if
Apmriade Posial 0 2HE-1000
Ean Jomd, Coala R
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GUIA DE REVISION DOCUMENTAL

La siguiente guia de revisidn de documental pretende constatar La aexistencia o en caso contraris,

de Legislacion, reglamentacion y mamuales de procedmientos para |a regulacion del Mencado de
Tarjetas de Credito en Sisterma Bancano costamcenss:

Si o Mo O

!

Lol I L

e i e S
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GUIA OBSERVACTION
ADQUISICION TARJETA DE CREDITO BANCO NACTONATL

L= siguierite puia pretends recopilar informacion para concoer el tipe de capacitacon que brinda &l
Banco Nadonal de Costa Rica 2 |2 hora de ofrecer tarjetas de credito a sus dientes: a

Haora:

Sucursal: I

“

1. Elfuncionario [a] brinda su nombre v un saludas

Os O/ No

2. Elfuncionario [a) tiene buena diccion

Osi O Na

3. Elfuncionario [a) brinda una exphcacion sobre lo gue es una tarjeta de credito y su

funcisnamierto

Os O/ No

4. :Elfuncionario {a} explica sobre lo gue &5 ks tasa de interés mensusl y anusl y su

funcisnamierto resl?
Osi O Ne

5. EBlfuncionario [a) explica al diente los conceptos y funcionamienio de o siguienie: ;
3. Papoen efectivo Osi ONe
B Pago minimo O O Ne
; H'-
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s c. Pago minimo mas monte adiconal O 5i
i d. Intereses moratorios Os
&, Limite de cradito Os

f. Lo gue cubre el pago minimo Os

6. Elfuncionario (a) cxplica de forma dara y sendlla sobre las fechas de corte pars el pago

minimo y pago ce contado

asi O o

7. iElfuncionario {a) explica con lenguaje sendllo los ténminos del cortrano y las caracteristicas de

|z tarjets de credite?®

Osi O Na

educativa’

Osi O No

9. Al brindar informacion. &l funcionario (a) eaplica con detenimiento y darided las ventsjas v

desvertajas de sdquirir una tarjets de oredite?

Osi O No

10, Al recihir la informacion por parte del Banco Madenal, podna el observador brindar la

informacion a otra persona gue [a necesite?

Osi O Ne iporque?

1

O N
O Na
O Ha
O N

J
1’%
i
I’
§
" B. ils metodologia utilizada por el funcionario [s) pars capacitar al diente es amigsble ¥

J—
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UNIVERSIDAD MACIORAL

Eswela die &deinis Liassin

Uceriatara en Adeinstracdn con dnlask &n Getids Fnanclera

Seimingrie di Gradusdn “Aablis de la Edwiacin Finanber a de s ciuashed S¢ b Tarpets de Crédite del B ams Madional
dhie Gt Rica el Cantiess Cieivtral ded Distsi e Contral de Lo Prowinda de Heredia®™

CUESTIONARIC

La siguients encuscta pretends recopilar informacion pam conocer come afecta la falta de educacion

fmancisra en los nivelss de endeudanrents por taretas de credite en los farjetababientes d=] Bance A
Wacional Sucursal de Heredia, Dismito cemml, Camton Cemmal. La informacion recopilada serd i
confidencial v wilizads para un sjercicio academico. |
Informacion Personal: I
Eangodeeded: 420300 23O 3)4e-500 FUETE- ] 2515 me O i
Genere: 1] O Femening I} O Masodine -}
Umimo Grado Acsgémico: 1) O Frimaria 2] O Serunoaris 3] O Universitaris
Ectedo Cnat: 1)) O Softero @] 1] Dcecadoja] 3] O umian libre 4j O Divorosdo (2] 3] O Viudo (a)
Estimade Tarjetahabiante:
& continuacitn e le presentan una serie de preguntzs reladonadas con & manejo de |25 tarjetas de ;
credito del BMCR, por favor seleccione |z opdon que mas s& ajuse @ su experiencia con este
mecanizmo de credito:
1 iCudntas tarjetas de credito tiene actuaimente?
1y 01 2z 303 404 5] O5cmas
2. iCuintss tarjetas de credito utilizs?
1y O1 2)0z2 303 4 0Oa 5] O 5amas
3. :Con gue frecuencis utiliza su tarjeta de credite del BRECRT
1) O Disriamente 2) O1vezslasemana3) O 2 55 veces por semana
4) [5a 8 veces por semana 5) O1vezalmes 23] OOtro
4. :Parague tipos de pago utiliza su tarjets de cradio del BMOR?
1] O Alimencacie 8]0 drdclaa piklic 1= e dalar e J
§] Thimrvicon mchon P T n———— 23] 0 Vs TR O e—-——— :
: |
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4

3l

£l

g

Dewpn da dmsdal
1 DFage s st ] O 8 i 11| DO b Tk | u

A TR i Mok, SRR, Y CRLTATE ] DLaeiee | Dol

i Conpoe los beneficios y caracteristicas gue posee |a utilizackin ce |35 tarjetas de cedita?
1) Os 2} ONe

iConoce cusl e latass de interes en dolures y colones de su tarjeta de creditc™

1) Os 2} Ohe

£ Conoe cuales son sus fechas de pago minime y de contado™

1) Osi 2} One

& Conpoe cusl & |3 diferenciz ertre pags minimo y pago de contado?

1) Os 2) ONo

iConooe lo que cubre & pago minimo?

1) Os 2) Oko

. Para el page de tarjets de oredito, fque tipe de pago utiliza frecuentements?

En relscidn con sus ingresos [meansuales, anusles) el monto adeudado =nosw tarjets de crédito e
iCu3ndo =& |= otorga = tarjets de credito, =l banoo le brindo recomendsdones o una breve

1) OPagodeconzdas  2) OPszominima 3} O Pazo minime +manto adidonal
i Ha pagado intereses morstorios por el pego srasdo de su tarjets de credito?
1) Os 2) Oho

1) O Superior 2) Olgual 3 Oinferior

inducrion para una corrects utilizacion?

ij Osi Zy ONe

Considera usted gue |a tarjeta de credito &z una opoion financiera:

1) O Rentshie 2 O Ho remtable

& Segin su criterio, sfecta la utilizzdon de la tarjeta de crédito sus finanzas?
1) Osi 2) Oke

iPor

i Mecesita una mayor informacion de come utilizar |3 tarjata de credito correctamente?
1) Os 2 ONe

2 5e ercuentra satisfecho con zu tarjets ce creditg?

1 Os 7) Okeo
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ENTREVIZTA

La sigulsmis eniesisis pretende mecoplar Rfoamaddn para conocer como afects o falits de sdwcacidn

4 TINANCIETA BN KOS AVEISS 38 ENOSLOAMISMD Dor taneds 48 Cregiio en s anelnatiemes dei Esncd MNacional,
Il Dizthin contral, Caridn Cenfral de la provingda g Hersdis. La informesdén recopliada =i confidencial y
utEzada pars um eercicio acyd&mioo.

Memitere:
Pussin:

1) Gt se enfiende poreducscion fimamciera?
2} pCudles zon los factores que influyen en b carencla de educscidn fnancers on las personas?

3) ;s Eied Qus I3 NS 3t CRediD SEA WNA 0PN SNANder naaneT
&) A s orierio ; Bl endewdamienio en las personas se debe al uso madonal gue hacen de 25 @rjetas

6) A su ofiero, cuales son las condidones gue debe poseer uNa pPErsoNa para ddguinir una arjeia de
crddite y darfe un uso rackonaly efcisnie?

T}
i e cpidin? 3, Mo opor qué?
’ B} iGree ushed gue o Banco ofrece brelns de orfdlo @ e personses sin ons sdecusds capackscion”
i

7)ok recomendacones b dars 3 s parsonss gus wan 3 Sdguinr uns tagets de onédiio?

F - GRACIAZ POR IU COLARORACION
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ANEXO N 7
Dato Poblacién de estudio

(Correo electronico)
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Carta Estadistico
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San Jose, 08 de marze de 2011

r’lf Safiores
Conaejo Académico
: Escuela de Administracion i
TR UMIVERSIDAD HACIONAL -
f Estimada sedora: |

En virlud de préstas mis senicios de estadisten ad hanorem, 8 log eatudianies
que sustentan el trabaje final de graduacion, para oblener &l grado académics
de Licencalura en Adminisiracian con énfasis en Gestidn Financiera, tilulade
"Andlisiz da la Educacion Financiera de los usuarios de las Tarjelas de Crédite
en el Banco Nacional de Costa Rica (BNCR) del Dislrita Central del Canldn de
Heredla an la Provincia de Heredia: julio 2010 — mayo 2011", le indico que de la
poblacién de estudio, definida en un total de 4621 tarjetahabientes del Banco
MNacienal de Costa Rica, del cantén central y distrito primera da la provincla de
Hesedla (sucursal 0d4) al mes de agosto 2010, la muestra es de 251
larjelahabientes,

Con e objetivo de fundamentar la definicién de k2 muestra supra cltada, se
explican a continuacidn (os méodos con |oa cuales fue determinada.

A, Metodologia utilizada:

Debido a que no se podia conlar con |13 Isla de o8 4627 dienles del Banco por
sor infarmaccin conlidencial, no Se puds fecurin a un muestren proababilistics,
ya Que esle implica que cada uno de los elementos de la poblackén debe tener
la misma probabilidad de salir en la muesira. lo cual solo hubsera sido posible,
=i sa contera con dicha lista.

Ante estas cirounstancias, se determind que para poder recolectar los datos, a
partir del instrumento de recoleccion de datos (cuestionario), la dnica opcian
viable consistia en visitar las inslalaciones del Banco correspondiente y aplicar
el cuestionario a los clientes que se enconiraban en dichas instalaciones, por lo
que se procedid g wiilizar un muestreo no probabilistico, es por ello que no
pueden incluirse datos como & margen de eror o nived de confianza, debido a

g

—
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gue en el muestres no probabilistico, no existen formulas para caloular un
tamano de muestra.

Paor lo tanto, en esta presenie invesiligacion se realiza un andlisis descriptive
sobre el nivel de educacion finandera que lenen los usuarios de i lanela de
crédiln ciisica e inlermacional para wso de la misma, del Banco Mackonal
localizado en el canldn cantral ¥ distrito primero de la provindda de Heredla
{sucursal 04). Para lales efectos, se ulliza un muestrea no probebilistico por
converdencia, n este caso accidental o por comodidad, es dedir, se procedan
8 enlrevisiar aguellos clienlss gue e encueniran en B% inslalaciones del
Banco entre el 22 de marzo al 30 de abal del 2011, de ahl &l nombre de este
tigsn de mivesiren no probabilistico.

Para efasion de dalermings un 1amang de musstra adecuads, qué vays acofde
a los objetivos y necesidades de informacion, asl como al tamafio de iz
pobiscidn, s2 procade 8 simuler el escanario, €l cual consiste en aparentar si
g8 hubiera podido contar con la lista de los 4621 clientes, para efeclos de
utilizaddo come punto de referencla para nuesire estudio. En esle cazo de
gimutacidn, el disefo muesiral comesponderis a un muesireo probablistico
simple al azar con seleccicn sistematica.

D esta forma, 5| se trabafara con un nivel de conflanza ded 97,5% y un margen
de error rdedmo permitido del 3%, &l tamaho de muestra sarla:

Como of nivel de conflanza = 97,5%, esto implica que 2.°= 2,241

p = 0,05 porgue no s fienes informacion de estudios anlencres simiares, por lo
g 58 Lliliza eshe valor para max mizer o Emanae muesiral,

q=1-p=0235
d = margen de emror maxima permitico = 3%

L férmuda a utiizar serla |a siguisnte:

ZetPte

ﬂv'i
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2.24° * 0.0570.05

ne =265
0.5?

Como k2 poblacidn es finita, & total de unidades que se deben analzar es o
siguients:

N*Zip%y

A B—
d**{N-1)+ 2l *pg

Donde N es el tamafie de la poblacién, asi gue:

4621"2.2470.050.05
0.034621-1)+2.2470,06°0.95

n= =251 l

5i se hubiera confade con la ista de los cientes y i se hubiers desesdo LN
trabajar con un nivel de confianza del 97.6% v con un margen de ermor del 3%, ‘}
e8 necssitara una musstra de 251 dientes. o

Por lo lanto, ante esie panorama se procede a enlrévistar & 251 chentes que sa
ancontraban en |ag inetalaciones del Banco entre & 22 de marzo @ 30 de abil
del 2011, que fueron los momentos en que se realizaron |2 enfrevistas y que
por supugsto estuvieron amienles a responder dicho cuestionario, madianta un
muesireo no probabilistios por conveniencia.

i Quedando a sus drdenes para cuslguier consulla gue al respecty se les

ofrazca.
Respeiucsamente,

Ml Mo Mosales
Alfredo Moya les

Bachiller en Estadistica

Adparia:
Cédula da donldad
Copla Cirach Ausaehior s

g G
. & Gl
( SHAE Kol Vassorekn Vi - Dinuon A 8 i e
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UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

i Por haber cumplido con los requisitos reglamentarios’
l l'[ﬁ [U- currerd I’t'fép?,tti'(/ll., l

se ca:nfiera a L

L yrado wadénico de Bachiller en Estadistica,

con todos los derechos y deberes
inherentes a tal Zyradb.
Dado en (6 Ciudad Universitaria Rodrigo Facio

¢f 3 de ubrif el 2003.
‘Ln fe e lo cral firmatnos junto al sello de (a Tintversidad.

//

Alfredo Moya Morales Z

% (/"V > .,
; ,’:o{ /w"i 1,

A.nr

L/

i l
T /

o
Dcape”

Jeserito: B2 00 Yacaltaa e Clonsias Leondmicas
U 1RIR 825 : :
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COLEGIO DE PROFESIONALES EN
CIENCIAS ECONOMICAS DE COSTA RICA
CERTIFICA QUE:

D

o

ey

Sk

¥
=4

MOYA MORALES ALFREDO

ShESlIeste

fies

ha sido incorporado (a) a este Colegio como miembro ASOCIADO
con el grado académico de BACHILLER en el drea de

ESTADISTICA

S

245

2

Sk

e

el dia 15 4 DICIEMBRE del 2006

oS

La validez de este Certificado queda condicionada al cumplimiento de los requisitos legales

y reglamentos que se exigen a los Miembros del Colegio.

En fe de lo cual firmamos en San José, Costa Rica, el 15 de IIIS-_TE_MBRE del 2006

= '

LTODANO QUINTANA

DR. CA. LICDA. ROSA ELENA L D
Presidéyi Secretaria

Miembro N° 18110

R P e St e b
S AAGINS 2 2

PRAS
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ANEXO N 9

Procedimiento para la venta de
tarjetas de crédito-BNCR, Codigo
DCTO.PSM.TC.001
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Margccion Corporstiva de Tecnologin y m‘:ﬁgﬁm
Operacionss T'!? ":I{I] '
Procedimienios para la venta de Edi 3
tarjeias de crédiio-BN reon

1. PROPOSITO

Estandasizar ¢l proceso de venta de tajetas de eridito-BN en las Sucursales v Agencias del
Banco Nacional de Costa Rica

3. ALCANCE 2
Agenciag y Sucursales del Banco Macional de Costa Rica. |

3. DEFINICIONES

Tarjeias-BN: Tageta de arédite ofrecila por o BRCR a sus dlientes.

Sistema: Sistema domsde se realizan las transacciones de las tarjelns de crédite-Banco
Nacional,

PIN: Clove personsl com la cual el clhiente accesa loe diferentes servicios de log cajeros
aulomiticos per medio de la tarjea. &, .—;:.

4. RESPOMSABILIDAD

E= respomsabilidad de cada gesente o agente velar para que en los puestos relacionados con
la venta de Tageias de Cridito se cwmpla en forma adecuada con los procedimicnios
extablecidos,

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Inicic: Entrega de informacién al cliente, entrevista inicial y evaluacidn
previa.

511 El vendedor & tramitador ante Ia consulta por primera vez de un eliente sobre ¢l
producto Tarjetas de Crédito proosderd a entregar v explicsr la informacitn
crmespondiente al clienie: requisitos, condiciones, ventajas ¥ pasos del procesn,
Si ¢l cliente desca continaas con el proceso, e vendedor O tramitodor debe
solicitarle la Wdentificacitn, la misma debe estar en buen estado y vigente.

Luego procede a realizar |2 entrevista inigial ol cliente, digitando los dates que
el Sistema solicia (nombre, eédula, salano bruw, antigiedad lzboral, eic.) con
el pripésito de meleir dentro de la base de datos la informacitn del cliente,

El sistema verificora con ¢ mimero de identificacion del titlar v del fador si
estan dentro de [a lista de clientes “codificades™ (lista de clieniss con silusciones
especiales com o BN) v al ingresar el monto de ingreso bruto del fitular, e
Sigtema también verificasy si cumple con los minimes requendos de scuerdo
can &l tipo de tageta solictada. Adicionalmente verificard que ¢ titular cumpla
can In anfigiedad laboral minma requenda,

En este procese el Sistema verificard que no existan solicitudes en process para
el miemo tipo de tarjeta v para el mismo cliente,

La versidn impresa de este documento constinaye una COPLA MO CONTROLADA

A‘
Pigina 2 de 5 k‘l
..-"

i T

s o fMew. . A
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Codigo

Direccidn Corperativa de Tesnalogia y DOTO.PEM
Procedimiento para la venta de E:‘ '-T:}
tarjetas de erédio-BN “

§ Nota
r 1) La solicitnd disefiada en el Sistema de Tarjetas de Crédite permite digitar mds
; informaciin en lo referente al fisdor que los campos que posee 13 soliciud fisiea
-"'L preimpresa de tarjetas de exédito, por ejemplo: ¢l salario bruto, antigiiedad laboral
direecion del trabaje, ete, Iss cuales no se pueden smitir.  El vendedor & tramicador
debe solicitar dichos datos al cliente para peder grabar la solicind en estado 3
“preliminar™. Una vez grabada 1a soliciod se debe anotar el nimero de b misma s se |
cgti utilizando la sollciud preimpresa. |

_l“h

|

.rl'
H 8.2 Control: Verificacion de datos de cliente con requisitos completos

Cuando @l cliente entregue los documentos completos, o vendedor & tramitador debe I
verificar gue los requisitos estén oomipletas ¥ que exista una solicitid en & Sistema en |
estado “preliminar”. l‘"':.
511 Si existe en el Sistema una solicitad del cliente en estado *preliminar”, se ]
procede & completar Ja dnfermacibn de Jo soliciiud con la informacién J
sumindsirada por el cliente y con |2 que se evidencia en los documentos.
En ¢l Sisfemi el vemdedor 6 tromitador debe cambiar €] estado de la solicitud ¥
pasarin o “Solicitud Completa™ en el menl correspondiente.
522 SBinoexiste en el Sistema una solicitud en estado “preliminar” pera o chente, se
procede B ingresar una solicitd nueva con toda la inforacion complets. Dichn
solisitud al grabarse quedard en esiado “preliminar, por by que ¢l vendedor o
tramitador luego procede 8 cambiar ¢l estado de la soliciiwd a “Complets” en el
memd coreespondicnte.

Para todas las soliciiudes dngressdas al Sistema (preliminares), las mismas gquedarin
almacenadas y podrin ser acoesadas por la oficinn seleccionada por el cliente.

Nota:
1) Ver los requisitos para soliciiar la tarjeta de crédite -BMN cn la Intranet dentro i

Sitios Web y en ln Direccién Corporative de Crédito con la siguiente rota de soceso:
0} Productos v Programas de Crédite,
b} Programas.
F £} Otros Programas de Criédito,
d) Aetividad Cosereial.

i ¢} BN Tarjetas de Crédito.

L fi Programa BN Tarjetas de Crédits. (Ediciin vigente).
1) Cuando ¢l crédite de Ia tarjeta solicitada es respaldado con um CDP, el cllente debe
entregar una copla de dicho documento para el trinte respective. Log valores debe

necesariamente ser emitidos por ¢l Banoo Naclonal y vigentes (a0 vencidos).

,
e

L& versidn impresa de este documento constituye une COPLA NO CONTROLADA E
Péging 3 de 5

|

\3""—"&-___,1’--"“'——‘"-"'--—._
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Direccitn Corporativa de Tesnologia y | o Sool88 ,
|*|| BANCO NACIONAL Cipemgiones TC.001
YWty MR Procedimiento para Ia venta de Edicién 3
tarjetas de crédito-BN

5.3 Estudio crediticie y verificacion de capacidad de pago definitiva

531 Parn pguelles oficnas que e poseen departaments de crédite, loda s
documentacion entregada por el cliente, asi como el fujo de trabajo =
direccionani a la oficinn asignads para el trdmite del crédito respective, por
gjemplo para los Centros de Procesamicnto, .

532 Pam aquellas sficinas que posesn departamcnte de coédito, ¢l tramitador debe |
tealizar un estudio de Refereneias Comerciales v Crediticias del cliente, esto con
el fin de cormaborar la informacidon suministrada por el mismo.

Con toda | informasion recopilada e procede & ealcular la Capacwdad de Papgo

en el Sistema parn deferminar ¢l limite de coedito que se le puede entregar al I

clicnte. La Hoja de Copacidad de Pago uno vez grobada, puede ser actualizada {

lag veoes necesanas, siempre v cuando la selicitud no se encucnire on estado L

“aprobads™ v e8 un requisite indispensable para poder digitar los datos en la -"‘l:.

Cardiula de Cebdito ceando la garantla es Fiduclaria. A
-

de la oficing (aprobador) de acuerdo con la Matriz de Aprobacion de Credito v
|. Formulario completo de Caritula de Crédito para Tarjeta de Crédito, o

Segudaments se digitan [0 datos que 2 solicitan en |y Cartuls de Cresdiio de
aeuerda con los resultados del estudio crediticio,
Una vez que se encuenira ¢l estudio completo, e expediente flsico debe ser
Servicios Fspeiales,

cual contienc la parte de referenciacidn de clientes. (DCCR-DCN-UPC-

trasladado &l funcionario (2) responzable (£) de aprobar lag Tarjetes de Crédit
El estadio completo consta de los siguientes documentos:
05

_ A . SN

Declarscidn Jurada de Deudas.

Hoja de eapacidad de pago de Tasjetas de Crédito.

Resaliados de estudios de Beferencias Comerciales y Craditicias.

. Sﬁ:rll'ﬂudwmﬂmwn Jos dates del cliente v findor v las respectivas

e e

Copizs de eédulas del cliente y findor.
Constancia salarial & cemificacidn de ingresos,
. Recibo de eléfono, agaa & luz

o

En ¢l Sistema el tmmitador debe ingresar la recomendaciin products del
estudio crediticke, la cual pod ser

1. Preaprobar 1
2. Prerechazar |
Addemnas el tramilador poded recomendar un Umite de orédito. .’
-
L]
La versidn impresa de este documento constituye wna COPLA KO CONTROLADA, g
Pégina 4 de 5 ‘\“l

T e, ,f"‘ X
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T T
Dhigcccidn Corposativa de Tecnologiay | Codaign
- | DCTOUPSML
Operaciones | TC.001
Procedimiento para la venta de Edicidn 3
tarjetas de crédito-BN h

La mfrmacion de la Coratula de Crédite podra ser modificads siempre y
cusndo ¢l estodo de ln Soliciud se encoentre en estado “Replanteada™, Esie
csindo lo puede cambiar alguno de los aprobadores de la oficing ¥ se
encuentra on lo opcifn de Aprobacidn de Solciudes en el Sastema,

54 Fin: Aprobaciom o rechazo electronica de solicitud

El funciomgmio responsable de aprobar las Torjetas de Crédito de la oficina (apeebador),
recibe &l expediente del tromitador v procede a reviear la recomendacion de aprobaciim &
rechazo de la solicitad.

Si la recomendacidn es apreber la solicitud (solicitud § = pre aprobada), «f aprobador
procede o revigar el expediente, ¢l limite de crédite v el tpe de tarjeln a asignar, De estar
de neverdo con bos duos, se ingresa al Sistema v se canibin 13 misma a un estads “A =
Solicitud Aprobada definttivamente™ (el aprobador define el limite de crédito definitivo, el
cual pueds variar ton respeste al recomendado por el mamitador). En caso de estar en
dezacuerdo, ingresa en ol Sistema la opeidn de replantear (Soliciud Replanteads), v
procede a reunirse con el tramifador para tomar una decisidn final.

Si la recomendacidn s rechazar (solicitud pre rechazada), procede a revisar los motivos del
rechazo v de estar de acuerdo ingreda én el Sistema |z opaon de "Solisitud Rechazmds”. En
caso de estar en desacuerds, ingresa en el Sistemnn In opeifn de replantesr (Solicinsd
Replanteada), ¥ procede a reunirse com el tramitador para tomar una decisidn final.

Lna vez aprobada la solicitud, ¢l Sistema procoederd a realizar una solicitud de embozado de
tarjety.

Nota 1: Clientes Preferenciales / Cliente tipo*A™

Para efectos de Tarjetas de Cridito se entendend por Cliente tipo “A”™, aguel que al haber
operade con el hanco, lo haya hecho en el CODIGO [1] ( historial de codigos ) o [10]
{ clientes excelentes ). [k estar operando en la actualidad, debe hacerlo en la categoria de
Riesgo SUGEF “A", dentro de la clasificacién comercial no debe ubicarse en clientes en
abandono, v montener una buena relacidn de negocios con el banco en obtms servigios;
ademis laz referencias exiemas deben ser excolentes.

Es responsabilidad de los aprobadores de la oficing duedia de Ia cuenta (oficina donde se
aprueha |2 solicind) esablecer log controles antes mencionados,

La versién impresa de este documento constituye una COPLA NO CONTROLADA
Pigina 5 de 5
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ANEXO N 10

Ficha de Producto BNCR Tarjetas de
Crédito
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Ficha de pooduchs.

| OMAL BN TARJETAS DE GREDITO codgo. !
| RANCD Jct FPOS-PRO6SCO1 |
|F:ﬁ_|ihi il Aprodacin Fechaguenge: | Péoes | & |
L o ?!!'_-ﬂ_!-!_B-C{I D203 2040 0 . J_ _ ddel I S ._..I

ATRIBUTOS ¥ VARIAELES DEL PRODUCTO

NOMERE DEL PRODUCTG ! " BN TARJETAS DE CREDITO
SUb produdl dngido al financlamienia Gel SEclor ConsUmo, Se irala ae u”n_{
medio de peqo para 18 adquigicion de bianes y senacios & trawés de una !
dined de éridito revalutiva tipficads en un coritraf de aperiurs da taneta de |
srddil, par ¢l Lso-ge ta misna Jeolra y fusha'del pafs, el cusl =2 nge por
{an gisposiciones: que e malena do cofralos y obiigaciones contienen los
Cadigos Civil y de Comercio-de Costa Rica, -

MaxinTa > diaz habiles

DESCRIPCION

COMPROMISO DE
CALIDAD'

DEL CLIENTE

1.1 Parsona Fislca: |
1.1.1-Del| cherte: Fotoeapaa de la caduta de identdad o de residencis &n caso
de extrarpércs, Cualguer olra condidéracion remifirse al documents de o

Requisios Crediticios.

S debera adjuntar b copla de la osdula de fas personas gue lendrds laetas
adiconakes wio segundas plAshcos,

| 1.1.2-De la capacidad de pago: |

. Orden patranal o consdancia salarial para ¢ cass de asalarados o cerlificaciin
| de ingresce  en &l caso de personas conm actividad econbmica propia

| 1&“&'&'53’ | (brabajador independienta), segdn la Normativa de Capacidad de Page.

1.1.3-Dwal plan de inversian:

| 1 FPara campra de saldos de atros emlsores: En @ caso de clientes nuevos se
| [ debe adjiuntar copia de ks 3 Olimos esladss de cuenta @ indicar en la
solicitud el mombre el emisor y monte 3 cancelsr. En caso de
terjetahabientes del Banco Macional (vigentea) adyuntar eopia del dlimo
| gatade de cusnta Sl emisor al que 5& |& comprara & salsa.

En caan de que exista fiador solicitar o estipulads en los puntas 14,1y 1.1.2

1.2 Persona Juridica (Tarjetas Empresanales):

1.2 1-Del clients: Folocapia de la cbdula juridica, certificasion astualizada de la
__parsoneria jurfdica (|a cual dete haber sido amitda no mas de 30 disg antes

1 Toem s s ol Paspaieata establocida por el duslo do peodissta, of cual indipe & tempa dela
atravista, trimite v formalizacidn del crédita,

H'JF!&:P:I de !:be-:l::umn'\::;'eﬁum_w: COFLA HO CORTROLADS
Cenben| de Pormates: FAOOE-PROTSCNL / Ediciéa 3

0

f
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LT —
B cowcow. | BNTARJETAS D CREDITO | cpg ppogecys
H't Fecha de Aprosactn: Fecha guenige: "Pa.jna: N
L 22.02-2000 02032010 34e B L —

W

1. Perfil

2. Begmentos

de la fecha de formalizacion), copia del acta consfitutiva de |a émpresa,
fotocopias de las cédulas de dentidad de todos bos ejecutivas & 08 cuBles 58
plorgara tarjela,

normado en |a Normmsilva de Capscidad de Pago

En casn de que exista fiador solicitar Io estipulado an log puntos 11,1y 1.1.2,
Cuslquisr ofro caso an particular remdirss al documents de a-Ganeralidades dal
Trémite

Tarjeta de Créditc Personal: Personas fisicas, costarricenses naturales o
nacionallzados; exiranjeros reskdentes, habilitado legal y por normativa (infema o de
la SUGEF) para ser sujeta de arédila,

Loa msalanados del sector pdblico, deben estar nombrados en propiedad, con un
minemo de sels meses de labarar para la misma mstiluckan y de forma consecutiva, En
casn de contar ¢on un esatus de interinal), puede apicar pary @ obiencidn de un
cradite siempre y cuando tanga mas de un afio en este estalus v gue agorie un fiador
gue cumpla con las carecteristicas indicadas en el apartado de garantias.

En el sector privads no se acoptardn parsonas cuyo conirate eea bempoaral, ademds
daban tener un mMinimo de un afo da percdo de contratacion Sonsaditng,

Tarjets de Crédito Empresarial: Personas juridices neconabes legalmante aptas
| para oparar &N ol pais ¥ que rédnan ks requisites establecios.

| Mota 1: En al caso de personas uridicas, se gebe werficar que al solicitsnie
irepresenfante legal), los fadores propuestos y los blulares de los plésticos se
encuniren al dia en el servico de tadas sus operaclones directas o indirectas con el
Banco Nacional.

Los tipos de taretas que se puaden olargar $0n los Sigulentes:
Tarjetae Parzonales:

1. Clésiza lzcal: Su utiliza dnicamente en el berilerio nasional

2. Clésice Internacionzl Para uss ocal o mtemaconal. Las taqetas juwenilas
s elasifican denne de dsta tipalogla,

3. Org Internacional, Para use [scal ¢ memacional E| chenfe debe lener un
ingrese minimo mensual da USD 800 (ochocientos) o su equivalente &n
colonas,

4. Platinum: Para optar por este fipo de tarjets el clients (parsona fisica) debe
lener un ingrese minimo de USD 1 400 {mil cualracientos ddlares) o su
equivalenia en colones,

5. Mastercard Black: Solaments para cliantes que demuestren capacidad dae
pagoe que reepalde un limite de cradito minime de USD 30 000 (veinte mil

1.2.2-Do la capacidad de page: Madiants Estados financiaros de acuardo con lo

Ilh'k,
T:
A
/

(

¥

)

(

¥

o

La warghden spiass de an e dacummen to congl ity pna COPIA NO CORTROLADA,
Cortral de Fgrm e FOM-SN0SEaT f Edicidan 3
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"

""" BN TARJETAS DE CREDITO | Gl
@.’.’E‘P_&‘m | FPOS-PROGSCO1
F 1 oh Pagina: Edicidn:
Facha ugggza?ﬁn;r cnnaunr%;—gzm B | na_““_. ‘ " s
i dblaros]. -
| ] Tarjetas Empresariales:

1. Emgpregarial. 52 elorga 8 personas juridicas que no pedenszcan &l
segmento de Banca de Desarrollo, para uso local 8 internacional,

2. Mipymes: Se olorga & ségments de dienles dé Banca de Desarmalla, para
30 Iocal & imternacional. Aplica (o normade en el produste Tageta Mipymes.

3. Pymex: Se oforga al segmenio de clientes de Banca da Desamrolio
exporiadores para uso local e imfemnacionsl. Aplea lo normado en el
producto Tarjeta Py,

4. Mipymes Mujer Emprésana: 5S¢ olorga a mujéres ermprésanids de Banca de
Desarmols, uso local e intsrnacional.  Aplica Io normado en & producio
Tarjeta Migyrmes,

Ofras tarjetas:

1. Tarjetas Propietanas: Son tagetas emilidas por el Bance Nacienal sin el uso
de una marca imermacional, par medio de acuerdos con So0as comerciales
especificos, en donde el plaslico solamente puede ser ubfzado en los
puntoe de vents del socio comercial

3. Clasificacin | Ver al documants de Instructive Clasif Actvidades-Subciases.

o — S .

4. Fondea Fondos propios.

E'U:':ILM Tarjatas personales; Gasios personakes,

Tarjetas Empresariales v Propietanias; Gastos propios de su girg comercial,

T Urs oS o .
| Colanes y délares. Para el financlamiento en délares nge lo normads en &l Instnicliva
6 Monadas | de Fimanciamisnts en Dolanes
El plazo del crédito serd schre cada compra
Fara el caso de tarjetes perscnales y |a tarjefa de crédilo empresaral, el plazo es de
B0 rasss,
f En al caso de tarjptas Mipymes y PYMEX 2l plazo es de 36 mases.
7. Plaras y
Periodo de | Las farjelas propietaras tendrin los siguientes plazos;
gragia S ——
[Tarjeta Propietaria Plaze [meses)
Subasta ganadera Palermo 18 ] :
Subasta Yary 18 ‘E i
Bsame 12 -'i
frpe i1 | |
|
o L werskan Imprese e st documento constRuye una COFLA BO CONTROLADA \‘L
Control e Formato: FO0S-PROIS001 / Edickin 3

e edine e, .
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N

T L - TR P
@!‘EP  NACIONAL EN TARJETAS DE CREDITO FP0S-PROBSCO1
Faoha da Aprohackn: Fecha que rige: ‘ Fagina | i 1
22-402-2008 3205200 Sdn B ]

| Exito Betancourt & |
'&n_mﬁe«_ 1 4|~ '
Lady Wannesa i

Mo aplean bos periodos de graca para esbe bipo de erédilo.

8.1- Tasa: Las vigantes en s web de finanzas para cada actvidad.

8.2- Modalidades de tisa; Variable y mensual vencida,

8. Tasas de

— B.3-Ajustabilidad: mansusal

8.4-Tasa Piso: Las vigentes en la web de finanzas,

B.5-Tasas de referencias: M/
9. Comisiones | Las ciomisones vigentes an & Manusl de Coftsionas.

Rige &l siguienta esquama de garantias:
Id Tipo de Cliente Tipa de garantia ~|!
01 |Clentes A | Contrato Mercanti |
|
J

0z Rasto ds Cliantss Contrate Marcantl y fiador ($& cofsigna an &l

pdi s s . S

mismme conirato)
10, Garantias
El flador debe ser cosiamicense, can capacidad de pago v como minima con una
antighedad laboral gual & mdEyor a 12 meses,
Tamben se puede tomer cuslgwer ofro tipo de garantis a satsfaccion del Banca,
SEg0n o hormado & el dosumento h-Garantiss de Crédn.
Wota 2 A los clientas con historial de pago M1 se les podra otorgar una tarjela de
crédite ein fiador, en aquellos cesos en qua los mismos tengan una afta wnoulscian
£on & Banes (@ MEnes 5 produstos),
|
11. |
Porcentajes de | NA |
financiam isnte
Cada fanela cuenta con un Unico limite de credite expresado en dilares "
12 estadoundensss (US 3] cuya dispon billdad puede usarse en colones dentro del i
rn-h"h:u-um“ paie o en dalares en el sxterior (internasional), por o gue ol sistema refleja un sakie _.'
- axi ¥ an colonas y en dilares, La asignacdn del Emite de crédite se estima con base en F1
oS | la capacidad de pago del solcitants, de acuerdo con la farmula de delermenaciin de 5
R la capaciiad d& pags qes amoja & memo nansiers, l\"L
L gl T\ £ o 0 e V1) Sn S e 01 CEDPYA NI COMTROL A0

Carrod da Formato! FOM-PRO15C01 S Edicién 3
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Fecha de Apabantn Fecliaa i fige: |Pm'rn | Edicién: T
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Para el caso de Tarjeta de Crédito Empresarial, |a asignacion del limite de crédito
a la cuenta empresarial se esliima con base en los estados financieros de (3
empresa solictants y el mismo se reparte ente las tanetas da sus ojecutves en
forma proporcional o de acverdo con les instrucciones ded deuder.  Por lo tanio, se
deberd fealizar un esiumo 08 capacidad de pags con Dage en ko eslablecido én la
Mormativa de Capacidad de Pagg, -

Para el caso de la tanets de crédito MasterCard Black, el limite minime de crédite 1
deberd ser de USD 20 000 fveinte mil délaras), |
Loz porcantajes de ingreso nedo disponible pars [a determinacidn de |3 capacidad

de pago son los siguisntes:
Forcentajes de ingreso Meta Disponioio I
IR0 & Gt GURE1 | Gripo g :-. :
Clienla  wn  ala 0o [T .}
medana winouaciin por #

Capacidsd de Pano ublcado an kaWeb da la Direczidn de Cigdilo.

Tl Debe sar aplicads &l Goore Credeinic vigents para este tipo de producio, para Jo cual
Crediicls | ¥ 20¥ca lo establecido en la Normativa Score Crediicio.

&g offece Un Gegure opcional de vida para proleccion de 13 cartarm, Este saguro
cuenta con ka opoén minima 2.5 millsnes. Adefmds estin las cobérturas 5 millones,
7.5 milgnes v 10 milones. Para el cese de tarelas empresanales NO aplica o
sagure colactive do vids,

aclividad y rentabilided
| 13, Capacidad | !
e pago | Empleado®NCR | W% faok
Emplesdn Paslcs 40 ‘I
| Empleadn  Primdo o | ELD ‘ '
Cualguier ofro aspecio relacionado aplice o establecide en la Mormaliva_de

Sa cyenia con una pdliza confra fraude conocida como BM Tarjeta Segura, 1a cual
16, Polizas | cubre el 0% de las fransacciones fraedulentas hasta 72 hores hacs sirds de 1
fecha y hora del reporie, Fara tal efecte o clisnde dabord sfectuar ol reclams al
Banco bajo lo normado ¥ el Bance previo andlisis presentard of caso ol INS guien
an dafinitva acoge o no |a eplicacdn de 1a péliiza.

. O .

e recomienda mantenar aciualizado los montos de |3 cobariura de la Pdliza do Vida,
que suscriben los tanetahabienes, won fespecta al limits de crédio vigente de la |

PR

W - -

uunﬂnlmmnu:m'ﬁ::ummmwmﬂlmm
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- "Techa do Aprabacien: Trﬁthn quenge - i :—’.:hg r - |-ka||:pm:
l 2205 2000 e | Tws |3
| e - ' ) - ]
k 18. Forma de Con basa en &l ush que 58 |o 08 & |3 1aneta de crédio, s decir 38 sompras v |
'IL- sntraga avances de efectvo que reslice o lafetahablents |
T - l-'njé mimima o superior a &ste siendo las smorizaciones menslales geg-.‘.n_ﬂ | 4
17. Forma de plaro establecido, calkuladss sobee las compras mansusles mas os interesss, con |
' pago la opodn dé cancelar o total de la deuda de contada cuando &l cherte asl
Ir | coOnSiiane, |
N |18 Aspeciony | - 1
linsamientos |
i esgpacificos da | NiA |
la Actividad
J 18, — Y
EXCEpcionts a | Ml .
| la normativa | - e 1
Meda 3 El eosta aclual par la membrecia y 1a cuota anual 42 use &g de #0.00 (carm
colones) para todas |as tajetas,
Motg 4: Para efactes de tarjetas de erédito, se contempla wn plazo de noventa dias
natursles para 8l cobrg admmistiratve, Despues de ks B0 dias de atraso e saldos
dit la spefacidn s rasladarin contablemants del sislema de taretas de créadita al |
sistena de adminstracion de crédito de |as Sucursales v Agencias respectivas. con
: 20. Notas: el fin ga procedar con &l cobro judicial o armeglo da pago corespondiantsa. |
adicionalss |
Motz 5 Se debe agregar como addendumn al comirato, en las operaciones de
empleados ¥ sociedades andnimas 100% capial BNCR ramitadas a trawés do |
tarjelas de cridito, se incluya la clausula gue ante un alraso mayer a los 90 dias |
gue impligue gue 13 operacidn ingrese a Blogue Q, sa rebajs al equvalents al 25% i
( | del salaro dispordbie hasts que se da ks normalzacion de dicha tarjeta. | !
F CAMEIOS EM EL DOCUMENTC {incluir 2l cambie con respecto a la Gitima edicidn]
i | . 5
i | Tema ' [Edicidn Origen del Cambia
h, - !
- S ——— Se indica que la cerficacion actualizada ual
- Requisiios Crediticios: la  personeria juridica debe habes sido
Famg:ﬁ;g;*;:&\anm 2 emifida ne mhs de 30 dias antes de |a f
{ ' facha de formalizacicn.
— — N 1 e
: - Lan wanrsd o ivmgor b'\.-l-*lJE'A-'I'I;!IIFI'IH‘I'!III5l|l|iILII.II uutlﬂllmll;lﬂllmll.uli I
Conteol di Formace: FOOM-FROGICH] ¢ Bdaiin 3
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Se agrega la nueva tarjeta Mipymes Mujer

;3 Segmentos: Tarjetas Empresara:  Se olorga 2 mujeres

Emgresariales 02 empresarias de Banca de Desamollo. uso
lozal & internacional. Apfica ko normado en &l
products Tarjeta Mipymes.

La ersin impresa de esie docummnts constitpe ura COPIA NO CONTROLADA
Comrod de Formato: FOM-PROISC01 | Edigidn 3
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Proposito: Informar al cliente sobre |as caracteristicas v ventajas de la
Tarjeta de Crédite del BNCE,

Alcance: Aplica para las Sucursales y Apencias v la Direccidn de la A
Banea de Medios Electrdnicos de Pago del BNCR I_

Banco Nacional le brinda todas las ventajas que usted espera encontrar
en una fareta de crédito.  En cste manval tendrd toda la informacidn l._
necesaria, cspecialmente para que le dé el uso adecwado v el mejor

provecho a su Tarjeta de Crédito del Banco Nacional.

(Jueremos apradecer su confianza y darle la bienvenida a un munde de
posibilidades gue se abre delrfs de cada una de nuestras tagetas.
Porque detrds de cada una de ellas estd impresa no solamente nuestra
experiencia ¥ solidez como la entidad banceria mds importante de
_!

nuestro pafs. Detrds de cada una de nuestras tarjetas esti un mondo de
servicios y ventajas. Porque nuestra meta es llegar cada vez mas cerca
de Usted, con las Tarjetas de Crédito del Banco Nacional Usted es la
parte de csta realidad que le permite llevar todo el respaldo de un gran
hanco en su billetera,

Ademds, en este documento le explicamos el método de caleulo de los
montos generados por la aplicecidn de las distintas tasas de interds
como son:  indereses comrientes, intereses corrientes del periodo e
intereses moratorios, aplicados en el estado de cuenta, de la tageta de
crédito que Usted walora adguinr vy asi dar cumplimienio a lo
establecido en el articule 41 Bis-TC referente a la Ley de la Promocion
de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor No. 7472, del 20
de diciembre 1994 reformada por la ley MNo.7854 del 14  diciembre
1998 v sus reformas posteriores v el Reglamento de Tarjetas de Crédito
v Diébite, gue rige a partir de su publicacidn en La Gaceta #62, del 30
de Marzo de 201490,

L wersitn impresa de esie docureenio oomsdure una COPLA NOFCOMNTRGLAT
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# Un munda de facilidades en sus manos:
Ha ingresado al sistema de crédito mas grande, en el cual le ofrecemos:
+ Gran diversidad de comercios afiliados alrededor del mundo, listos
para ofrecerle sus productos v servicios,
* Lna red global de sucursales bancanias a nivel nacional v mas de
650 mil cajerns automaticos a su alcance en todo el mundo, para que
disponga en cualquier momento de efectivo,
+ {)icinas dcl Banco Macional a lo large y ancho de todo el pais para
atender sus pagos, adelantos de efectivo ¥ consultas,
* [}ébito automatico a su cuenta bancaria en el Banco Macional para
cancelar sus pagos de contado o minimo en colones v dolares.
« BN-Hanca Telefimica (2212-2627) en donde puede consultar su
saldo via teléfono y realizar pagos, para esto deberd realizar la
correspondiente suscripcion al servicia.
s Tarjetas adicionales (diferente nimero de tarjeta del titular v limite
de credito).
e (ajeros automdticos para pago de servicios, depdsiles o retiro de
efectivo.
+ BN-EMAIL (BNETARJETAS@bner.ficr) pata el envio de estados
de cuenia por corren elecirdnico.
& BN.Internet Personal: www.bner ficr para consultas y pagos.
& BN-PAR para ¢l pago automatico de recibos
« Cambie sus puntos por millas o por saldo em su tarjeta BN-
PREMIOS & Sisterna BN CASH BACK. para tarjetas debidamente
autorizadas, lo anterior segin el tipo de tarjeta que usted disponga.
s Compra de Saldos de tarjetas de otros bancos,
& Acceso al correo electronico clarjetasi@bncr.ficr para atencidn de
sus consultas.
# Tipos de Tarjetas de Crédito y Cobertura:
El Baneo MNacional le offece las tarjetas de erddito, segim informacion
disponible en la pagina web: www bner fi.cr ingrese a Enlaces rapidos
en BN Tarjetas.
# Al entregarle su tarjeta:
Una vez que reciba su tarjeta Bance Macional, deberd firmarla al

igual que otros documentos (para nacionales: su cédula de identidad, para
extranjeros residentes: su cédula de residencia, para empresas: apoderado

LA verrsicn Imenia o ez Covasene canilye i CIF5, MO DONTROLAD A
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generalisimo o funcionario autorizado para pottar esta) en | linea blanca
&l dorso de la tarjeta. Su firma debera ser igual a la del documento de
identificacion en todas sus facturas o vouchers de compra.

¥ pCimo realizar una compra?

Lina vez obienido el bien o servicio en un establecimiento, entregue
&0 larjeta v cédula de identided a quien lo atiende. Cuando su transaceion
esté vilida, firme el volante de facturacitn (voucher). Es imporiante que
siempre verfique gue la informacion de la tageta y nombre scan
correctos, ademis de los montos cobrados contra el bien o servicio que
desen adquirir. Romper el papel carbdn en casa de que lo halla, Recoja su
tarjeta, cédula de identidad o documento de identificacion v copia de la
factura (voucher), Munca firme facturas (vouchers) en blanco.

# ;Como nos identificanos?

Con =olo el emblema de nuestras tarjetas en el establecimiento
donde vaya a comprar. 50 no observara nuestra identificacidn, en algin
lugar visible del comercio, consulte al cajero si su Tarjeta Banco Macional
&5 acepada,

# [ Como obtener efective con su tarjeta?

Dirjase a cualquiera de nuestras agencias v sucursales del Banco
Nacional o también podri utilizar nuestra red de cajeros automaticos.
Consulte nuestra pagina Web: www bnerficr para obiener mds
informacion. La tasa de interés de financiamiento en ¢olones o délares
dependerd de la tasa de interds vigente y consulte éstas en la pégina web
www biner.fi.cr. La tasa de interés es variable v el mecanismo que uliliza
el Banco Nacional de Costa Rica para el calculo, se fundamenta en indices
o tasas de referencia nacionales e internacionales, que son objetivos v de
conoeimiento pablico, tales como: la tasa basica pasiva del Banco Central
de Costa Rica, para obligaciones en colones v ¢l Prime Rate y Tasa Libar,
para obligaciones en dolares, moneda de los Estados Unidos de América.

Los adelantos serin en moneda local o internacional v sc hard el
cobro de una comision porcentual al valor de lo retirado. 51 fuese en el
extranjern, le serd igual de faeil refiear su efectivo en moneda local en
cualquiera de los Bancos o Cajeros Aulomdticos afiliados. Unieamenie
deberi presentar su farfjeta v documenio de identificacion. Este retino fene
un recargo que aplica el Banco del exterior, en el caso de tarjetas
internacionales. Por favor verifique éste costo al momento de realizar la

|8 it irmprman de sxi decumanin constilus uns COPA WO CONTROLSDR
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transaccidn, el uso de la red consiente el cobro aplicado por el Banco del
exterion.
# Ser puntual en sus pagos le ofrece grandes beneficios:
o Serd reconocido comoe cliemte excelente en huestro informe de
erédiio. 4
¢ Su tarjera serd renovada inmedimamente en la fecha de |
vencimiento. ]

* Mo pagari CArgos por retrasos,

s Podrd participar en las promociones que €l Banco Nacional pone

a disposicion de sus clientes constantemente, |

* Sus puntos no serin castigados, i

7 Vigencia: L%

51 desea renovar su tarjeta, ;Lo hecemos por usted! -q!l

Su tarjefs estard vigente durante 6 afios (expirard el Oltimo dia del __,u.-.
mes que se indica en la parie inferior de ésta) Dicha tarjeta se renovara
autnméticamente un mes antes de la fecha de vencimiento, mediante ung
campana que realiza el Call Center del Banco Macional, Para retirar su .
tarjeta en la oficina asignada, debera presentar su tarjeta vencida y su
cédula de identidad vigente para hacer el cambio.

# Limite de crédito:

Su limite de crédite se le indicard en el momento de firmar el
contralo y estard acorde con los ingresos que el tarjetahabiente presente en
el estudio previo realizado por el Banco. En caso de que deses aumentar
su mite de crédii, usted puede solicitarlo en la oficing del Banco donds
esté ubicado su expediente.

Su tarjeta sera bloqueada automéaticamente en caso de sobregiro o i
atraso en su pagn, dicha facultad cuando ¢l cliente incumple con la
normativa legal v reglamentaria, establecida para el conocimiento del
cliente e identificacion de sus actividades, asi como la fala de
pctualizacion de su informacién, conforme a los requerimientos de los
Grganos fiscalizadoras del Banco Naciomal  El Banco tiene perodos de
gracia para algunos BINES,

¥ Estados de cuenta:

Le brindamos e servicio de entregar sus estados de cuenta después Y
del quinto dia, después de la fecha de corte, en la direccidn fisica o .’
electrinica o apartado que Usted anoté al solicitar la tarjeta. El cliente
tene la obligacion de consuliar su saldo deudor v efectuar el i]%aligﬁ ’»..‘L

ILm wersdn inprans da el Socemerio come o unm COPLE MO CONT
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correspondiente, por lo tanto no serd admisible como razdn para la mora,
el no haber recibido su esiado de cuenta.

81 no ha recibido el estado de su cuenta, puede consultarlo a log
teléfonos: (506) 2224-50200 0 2207-8600 o 221 1-2000 a Banca Telefonica
al telefono: 2212-2627 o a la oficina bancana de su preferencia o en A
nuestra pagina Web: www.bner. fi.cr |

Por lo anterior sumamente importante y responsabilidad de todo !
Tarjetahabiente reportar cualquicr cambio de direccion electronica o fisica
y teléfonos, en los mimeros antenormente indicados, para asegurarse la
recepeion de su estado de cuenta. Esta obligacidn también aplica para |
fiadores v duefios de tarjetas adicionales, s como usuarios de tarjetas
empresariales. El no pago por falta del estado de cuenta no lo exonera de i
su responsabilidad, i

# Fechas gque debe recordar: i

+ Fecha de corte: Fecha programada pam el cierre confable de las
operaciones utilizado para la emisiom del estado de cuenta del
periodo comespondiente, _
+ Fecha limite de pago: Fecha en la cual el tarjeiahabiente de
i

crédito debe pagar al menos el monto minimo en colones y en
dolares establecide on el estado de cuenta, También se utiliza
para definir el no cargo para intereses, si el cliente paga de
contado. La fecha de pago serd 135 dias naturales después del
corte, &1 la fecha se ubicase en fin de semana o dia feriado, se
trasladard al dia habil posterior.

+ Fecha limite para el pago de contado: Corresponde a la fecha
tltima en que ¢l tarjetahabiente tiene que pagar de contado, saldo
¢n colones v dolares, par no DU en cargos por intercses
cormentes.

# Fecha limite para ¢l pago minimo: comesponde a la fecha
altima en que el tarfjelahabiente liene gue realizar el pago
minimo, eolones y dolares, lo cual implicard incurrir en inlereses
coTrientes,

# Multiples apeiones de pago en dolares v en colones:

+ Pago de contado: Monto sefalado en ¢l estado de cuenta que
corresponde  al  saldo  del principsl  adeudado  por el
tarjelahabiente del erédito a la fecha de corte, mds los intereses :

de financiamiento vy las comisiones o cargos cuando |
Ly wormdn brapraam de salw dncornic come s urem COPE R0 CONTROLSDR, 1‘1
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correspondan. Este pago no incluye los intereses corrientes del
periodo de compras del mes,
Se calenla sumandole al saldo principal el cobro de la cuota
por manejo si es que aplica, los intereses corrientes
liquidados, los intereses moratorios liguidados.
Si la tarjeta esta en mora se debe sumar al saldo un el cobro
administrative segin 1a edad de morosidad v si la edad de
mora s de |80 dias los intereses por cuentas de orden son
deben ser sumados,
Firmula:
Fago Contade = Saldo + [cuota por manejo]

+ [cobro_administeativi)

+ Interes_Corriente_Liguidado

+ Interes_MoratorioLiquidado

+ Interes Cuenta Orden
Pago_minimo: Monto que cubre la amorizacion al principal
segln el plazo de financiamiento, los intereses financieros a la
1asa pactada, las comisiones v los cargos pactados, que el
tarjetahabiente paga al emisor por el vso de la tarjeta de crédito,

Lo siguiente aplica si ¢l pago minimo es menor que el pago
minimo exigido
 %i el saldo es mayor que el pago minimo exigido, entonces
el pago minimo debe ser igual al pago minime exigido,
sino el pagd minimo debe ser igual al saldos.
Formula:
Pago_Minimo = [Intereses Pendientes
+ Intereses Cuentas Orden
+Mora_Total
+Honorarios_facturados
+No_diferidos_Facturados
+ Valor_Comision_Interna_Fact
+ Valor Comision_Avances Fact
+Cuotas Compras Mes Ant
+ Cuotas_Compras_Diferidas
+ Cuntas_Avances Mes_Anterior
+Cuotas_Avances_Diferidos

Lo AETsisn impnEsa o o5 SOOERETI DOaliEe una COP W MO COMTRGLAD
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Los intereses pendientes corresponden a log inlereses
pendientes del periodo anterior.
¥ Métodn de cilculo de los montos generados por la aplicaclén de
|as distintas tasas de interés;

Intereses Corrientes: Son aplicables cuando se opta por l o
financiamiento; por lo tanio no se aplica cn caso de pago de ';

conlado, La formula de caleulo que se debe utilizar e la siguiente:;

El *Saldo anterior principal™ se multiplica por la tasa de inferés

corriente expresada en forma mensual, se divide entre 30 v se

multiplica por la cantidad de dfas que pasaron entre la Gltima fecha |

de corte v el dia del pago. Adicionalmente se le suma la diferencia i

entre el “saldo anterior principal™ y el monto del pago realizado se L

multiplica por la tasa de interds expresada en forma mensual, se -q!'

divide entre 30 y se multiplica por la cantidad de dias transcurnidos a

entre la fecha de pago realizado v la siguiente fecha de come, Fara

efecto de cilculo de intereses debe excluirse, del saldo anterior, los

iniereses de periodos anieriores incluidos en dicho saldo.

Célenlo de intereses corrientes liguidados: se calculan

sumando los intereses corrienies de pago minimo sobre las

cuotas de compras v avances diferidos (meses anteriores) mis log

intereses comrientes sobre las cuolas de compras y avances del

mes anterior {Ultima_facturacidn).

Intereses corrientes sobre las cuntas de compras y avanees

diferidos (Meses anteriores).

Es ¢l intenés calculade al sumar los intereses comentes de pago

minimo sobre las cuotas de compras v avances mas los intereses ‘

corrientes sobre el seldo de estos, tomando en consideracion los

consumos diferidos procesados antes de la altima facturacion,

{Tipo de diferido 2)

Intereses corrientes de pago minimo sobre las cuotas: sc

calcula  muliiphcando el valor de la cuota del consumo por la

tasa de interés asignada para este por la cantidad de dias

transcurridos desde la dltima fecha de facturacion hasta la altima

fecha limite de pago minimo. 1

Intereses corrientes de pago minimo sobre e saldo de los _}

consumaos: s calcula muliplicando el valor del saldo del

consumo por la taga de interés agignada para este por la cantidad
L vorgitn irepega de-rebe decume nin cong iy wra COPLE MO CONTROLADE ,"-u.‘l
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de dias transcurtidos desde la dliima fecha de facturacion hasta la

fecha de facturacion actual,

Imtereses corrientes sobre las cuotas dé compras v avances

mies amlerior: Es el mlerés calculado al sumar los inlereses

comentes de page minimo sobre las cuotas de consumos mas los =
intereses corrientes sobre el saldo del consumo, tomando en |
consideracion los consumos diferidos procesados en la dltima |
facturncion. (Tipo de diferido 1)

Intereses corrientes de pago minimo sobre las cuotas: sc

caleula multiphicando ol valor de la cuota del consumao por la tasa |

dde interés asignada para este por la cantidad de dias transcurridos

desde la dltima fecha de facturacion hasta la dltima fecha limite L
de pago minime. ﬂ!l
Intereses corrientes de page minimo sobre el salde del _..-
consume: 3¢ calcula multipheands el wvalor del saldo del

consumo por la tasa de interés asignada para este por la cantidad

de dias transcumdos desde la oltima fecha de facturacion hasta la

fecha de facturacién sctual después de realizar este edleulo se le

suman los intereses liguidados del consumao,

Interés corriente del periodo: En el Estado de cuenta deberd

consignarse de maneta expresa que eslos inlereses no se cobran

cuando el pago se realice de conlado al vencimiento de la fecha

limite para el pago de contado, Se aplica la misma tasa utilizada

para el cdleulo de los intereses cormentss. La formula de cilculo qus

s¢ debe ulilizar es la siguiente: Monto de cada lransaccion

multiplicado por la fasa de intends cortiente expresada en forma ‘

mensual. El resultado obtenido se divide entre treinta v luego se
multiplica por el mimero de dias ranscurridos desde 1a transaceion

hasta la facha de corte.
Intereses corrientes sobre los consumios del mes (Periodo
Actual): Son los inlereses eorrientes sobre el saldo del consumo,
tomanda en consideracidn los consumos diferidos que no se han

facturado,

Intereses corrientes de pago minimo sobre &l salde (Intereses

Bonificables): se calcula multiplicando el valor del saldo del _.f
consumo por la tasa de interés asignada para este por la cantidad

Lm s Imprn dha ae cloCuamams o congidise yre 0P D COATRCLADS
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¥ de dias transcurridos desde la fecha del consumo hasta la fecha

P de facturncion actual,

! Interés Moratario: No aplica s1 la tarjeta se encuentra libre de

\_\ afrasos. Diebe utilizarse para ¢f calculo de los intereses moratorios
sobre los dias de atraso, 51 la tarjeta se encuentra en los términos que 5
indique ¢l contrato ¥ conforme con las condiciones que indique la I;
legislacion vigente. La formula de célculo que se debe utilizar es la |
siguiente: Es la parfe del abono al principal, detallado en el pago
minime, muliplicada por la 1asa de interés moratoria expresado en
lorma mensual, dividido entre treinta y multplicado por el nimero

(

3 |
de dias transcurnidos entre la fecha limite de pago anterior hasta la i
fecha de corte del nuevo estado de cuenta. 51 ¢l pago minimo fuera "'-n!l

J realizado antes de |a fecha de corte, €l nimero de dias a utilizar para ¥
el céleulo seran los franscurridos entre la fecha limite de papo i
f anterior hasta la fecha en que se realizo el pago. En caso de pagos
parciales al pago minimo, se calculard el monto correspondiente o
' los intereses moratorios sobre la parte del abono al principal
adeudado resultante.
i Laos intereses moratorios se caleulan sumando los intereses sobre ;
el saldo en mora mds los intereses de mora sohre compras y
HVHENCES,
Lo siguiente aplica si existe un pago en exceso:
| ¥ 5i este 5 menor que e total de los infercses en mora, este
debe ser resiado a los intereses en mora,
( ¥ Si ¢l pago en exceso o= mayor que el total de los intereses en
mora, estos (ltimos se deben cancelar,
Intereses sobre saldo en mora: es el interés calculado a partir del i
saldo gue se encuentra en estado de morosidad, multiplicado por la
F tasa de interés establecida para mora v por los dias trascurnidos
i desde la Gltima fecha de liquidacion de intereses hasta la fecha de
J
i

facturacion actual. El monto en mora es obtenido desde la tabla de
saldos,

Intereses sobre compras ¥ Avances e¢m mora: es el interés
calculado al sumar las ceotas de los comsumos del mes anterior

(Gltima facturacién) mds las cuotas de los consumos diferidos
(meses anteriores) y despuds multiplicarlos por la tasa de interés

d
|
|
L WA WTEVESd (i i IR B2 S M 17 COFUA, MO CONTROLAD QL"L
X d
¥
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para mora v por la cantidad de dias transcurridos cntre la Gltima
fecha limite de pago v la fecha de facturacion actual,
Se debe entender como consumo a las compras v los avances,
Firmula;
Cuotas_Consumos = cuolas_compras_mes_ant i
+cunias_compras_diferidas Ii
+ cuntas_avances_mes_ant !
+cuotas_avances diferidos
# Cobro de cargos y comisiones:

El CLIENTE, los tarjetahabiemes adicionales v otres obligados I

solidarios se comprometen a pagar al BANCO con cargo a la :__
cuenta, sin necesidad de requerimiento previo: b
A.-  La comision que el Banco le cobrard al cliente por concepto ﬁ.u"'

guedando ¢l tarjelahabiente informado y advertido que dicha
comisién podrd incrementarse, conforme al costo que conlleva para
el Banco suministrar el servicio, las determinaciones que en dicho
sentido establezca la Direccion de Finanzas del Banco, Y por los
aspectos.  de  condiciones  de  mercado vy competencia.
Adicionalmente, EL BANCO se reserva el derecho de la aplicacién
del cobro,

B.-  El importe utilizado del limite de crédito bajo cualquicra de
las modalidades ofrecidas,

C.~ La cuota anual de uso por cada tarjeta adicional o sepundos

de membresia anual, Ja cual serd de $10 dilares estadounidenses, al
Lipo de cambio de venta del dilar en la fecha de corte de la tarjeta
pldsticos, emitidas al amparo de esle contralo son las siguientes: ‘

Tipo Costo
Clasica Local 825,00
Clésica Internacional §50,00
Oro Local 875,00
Oro Internacional §75,00
Empresanal 7,00
Platino $100,00
Black £125,00

La wersidn Eropresa de esie cocumenio cossaiupe una COF b B0 CORTROLAD,
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Los rubros son determinados por aspectos y condiciones de mercado

y competencia, por lo cual EL BANCO s reserva ¢l derecho de la

nplic:.a:;ifm del cobra.

D.- La comisidn vigenie sobre los avances de efective que se y,
realicen en los cajeros automiticos v ATM'S propios serd del 2,5% I'
sobre el monte de cada retiro en colones y en délares, siendo cl 1
miximo & retirar un 9% sobre el saldo disponible, por medie do

Internet Banking sera del 1,75% siendo el retiro minimo de ¢5.000,

por medio de ventanilla para taretas propias serd del 2,5% sobre el

montoe de cada retiro en colones v en délares, siendo el miximo a

retirar un 90% sobre el saldo disponible.

Para la tarjetas descrites en la modalided de BN Desarmmollo la
comision para gvance de cfective o desembolso en ventanilla,

i
'-.__,!l
iy
o
cajeros automaticos y ATM'S serd del 1,50% en colones y ddlares.
La comisién para retires de efectivo por medio de Internet Banking
E- La comision que tengan cstablecida los otros  Bancos

serd de 1% colones v dolares.
asociados al sistema MasterCard/VISA, por los avances de
efectivo que sc hagan en sus oficinas serd de $1 estadounidense.

F.- Lacomisidn que en su caso aplique el BANCO por gastos de
administracion o por concepto  similar, calculada sobre las
transacciones que efechie el cliente en ¢l extranjero. Los rubros son
determinados  por  aspectos v condiciones de mercado y
compedencia, por lo cual EL BANCO se reserva el derecho de la
aplicacidn del cobro y la aplicacidn de los mismos se informard con
una anferioridad de dos meses previos al cabro.

G.- La comisifn vigente por concepto de sobregiros en el limite

de crédito autorizado, desde la fecha en que se presente el sobregiro

hasta €l pago total del mismo. No existe para este sobregiro, pero se

puede poner que. Los rubros son determinados por aspectos v

condigiones de mercade v competencia, por lo coal EL BANCO se

reserva el derecho de la aplicacion del cobro y la aplicacion de los

mismos se informard con wna anterienidad de dos meses previes al J
cobio.

e

H.- Los cargos vigentes por la devolucion de cheques en dolares o

L sersiin impeesa deesie dooumenio oonsda e una GRS MO CONTROLADA ak_‘L
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colones recibidos por concepto de pagos tendrd un costo de $20,00.

L-  El costo vigente por reposicion de las tarjetas en caso de robo,
exiravio o bien cualquier causa imputable al CLIENTE, son las

signientes:
Tipe Deteriora  Pérdida I"J
Clasica Local $7.00 $15,00 !
Clasica Internacional $7,00 $25.,00
Oro Local $7.00 £50,00
Oro Internacional f7.00 $50,00
Empresarial £7,00 £50,00 |
Platino $7.00  $50,00 '“"",s.
| Black  $700 $50,00 r

Los rubros son dr.tcrrmnaduﬁ par aspectos operativos, condiciones

de mercado v competencia, por lo cual EL BANCO se reserva ¢l
derecho de modificarlos, Dichg modificacion se informard con una
amerioridad de dos meses previos al cambio,

J- [l costo por la investigaciim de los reclamos que el
CLIENTE ohjcte de su cstado de cuenfa, s1 cstos mo fuvicsen
fundamento o no sean aplicables, El monto del costo es de §3 por
cada transaccion reclamada. Los rubros son determinados por

aspectos v condiciones de mercado v competencia,

K- [El costo por concepto de pastos administrativos, serd de $10
délares cstadoumdenses, en caso de gue ¢l tanetahabiente incurra en
atraso en el pago mensval, al tipo de cambio de venta del ddlaren la
fecha de coric de la tagets, quedando dicha suma sujeta a las
variaciones que de acuerdo con el alza en los costos fije la Comisitn
de Finanzas del Banco, lo anterior sin perjuicios de las cosias
personales ¥ procesales que reconocerd en caso de Cobro Judicial o
arregla de pago,

L- Todos los gastos administrativos y judiciales en que incurra el
BANCO con ocasion del cobro del crédito concedido, segln las
condiciones de esie contrato, serin aplicados segin el " Arancel de
Honoranos por Servicios Profesionales de Abogacia v Notariado™",

(-

e

b oy g echal dad s choace i g ietiipe: L DO MO COMTROLADA
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LL.- El Cosio por la investigacion de los reclamos que el
CLIENTE objete de su estado de cuenta, si el reclamo es
presentado 60 diss naturales, posteriores a la fecha de la
transaccidn, El Banco cobrara monto del costo es de 85, por cada
transaccion  reclamada por EL CLIENTE. Los mbros som
defermimados  por  aspectos vy condiciones  de  mercado v
competencia, por lo cual EL BANCO sc reserva el derecho-de la
aplicacion del cobro.

M.- 5i El Banco determina por algin medio tecnoldgico o escrito
(entiéndase por medio escrito al voucher que firma EL CLIENTE en

3 '1 r' h ﬂ- N
| Nombre; |
Cidign:
% WTM'T-:&"““*W“ l ANDL-PHIBRPDS '
Fecha de aprobacsie: Fecha que rige. Pigina: ‘l Fidiicn:
]

o

¢l momento de realizar la transaccidn), que en forma abusiva EL

CLIENTE presente reclamos posteriores a 60 dias nawrales después

de 1a fecha de Ia transaccion, El Banco aplicard un cobro 35 por

cada trangsecion reclamads. Los rubros son determinados por

aspectos y condiciones de mercado y competencia, por lo cual EL

BANCO se reserva el derecho de la aplicacion del cobro.

.- Costo mensual de administracidn de manejo de cuenias. El

BANCO se reserva el derecho de incorporar  este cobro de

conformidad con sus politicas internas y sus costos operativos,

obligindose a comunicarlo, con una anielacion previa al cobro de
dos meses.
# Limitaciones y prohibiciones de las tarjetas:

El Banco Nacional no tendrd responsabilidad alguna ni aceptard

reclamos en los casos que:

¢ Cuando algin comercio afilisdo local o internacional se niegue
por cualquier canal a aceplar ¢l pago mediante €l wso de la
tarjeta,

o Cuando el cliente no pueda efectuar transacciones por
desperfectos o por la suspension de servicios en los cajeros
automaticos o algin ofro tipe de equipo.

» Cuando la calidad, cantidad o presencia de defectos en los bienes
0 servicios que se adguicran mediante la tarjeta, no correspondan

a lo solicitado o requerido por el cliente, va que el Banco
Macional es un tercero ajeno a dicha relacion comercial.

L wmrnifin impreaa e sdw deourmanks conal iy ana COFLA WO DONTROLADE ﬁ'h.‘\
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Se prohibe el uso de la tarjeta de crédite como medio de pago en
todo tipo de actividades, que de conformidad con la legislacion
vigenie, cstén cxpresamenie prohibidas.

Se prohibe el uso de la tarjeta de crédito como medio de pago en
todo tipn de jeegos de azar o apuestas que se lleva a cabo
electronicamente o por Internet. Por lo anterior, los emisores
podrin rechazar 1as transacciones que se puedan identificar como
tales,

En &l caso de gue el tarjetahabiente esté interesado en adguirir un
Sepufe pard su tarjeln, ésle setd responsable de pagar v tramitar el
seguro, con la comercializadora que elija,

¥ Deberes que adguiere el tarjetahabiente v fiador:

“P Py Sy

Seran deberes de todas aguellas personas que utilicen tarjetas de
crédito, los siguientes;

Serd responsable ante ol Banco Nacional por el mal use que se
haga de la tarjeta.

Notificar en caso de robo o extravic por escrito o
telefénicamente.

Mo hacer uso de o tarjeta en compras establecidas por ley como
prohibidas,

Hacer reclamos por cargos en los 15 dias siguientes a 1z fecha de
corte: en case de reclamos, ¢l cliente debera presentar dentro de
los 15 dias naturales siguiemies a la fecha de corte el reclamo por
escrito, de lo contrario se tendrd por reconocidas las cuentas en la
forma presentada v aceptado el sado que se indigue en el estado
de cueita, Deberd comunicarlo por eserito, enviando el reclamo a
la direccion de corren vy presentar la respectiva formula de
reclamo en cualquiera de las Oficings del Banco Macionzl o
enviarla al fax 2253-19-57, En caso de requerir [a presentacion
de reclamos por contracargos, dirfjase a la Unidad de
Coniracargos al teléfono 2207-8612 o al correo elecirdnico
reclamosdetanetasiibner ficr. Para reclamos relacionados con
Servicio al Cliente podrd presentarlos en cualquier Agencia o
Sucursal, por comen electronico a clarjetas@bnerficr o por

L TN ETErEEA ol (OCLITETIC SOl LFS LA COP L MU CLINTRGLSTS,

o
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medio telefonico a 2224-5020 / 2207-3600. Al efectuar sus
compras relenga copias de las facturas (voucher) que le
enlreparin los eslablecimientos afiliados, para compararlas con
su estado de cuenta.

Cumtplir con sus obligaciones de pago.

Usar en forma personal la tarjeta de ceédito ¥ abstenerse de
revelar las claves de acceso en los ATM v cualquier otro sistema
electrnico.

Antes de firmar los comprobantes de pago, verificar el importe ¥
la veracidad de la informacidn. Solicitar v guardar los
comprobantes de pago v demds documentos de compra de hienes
v ufilizacion de servicios, para corroborar las fransacciones con
¢l cstado de cuenta,

Yelar por ¢l uso de las tagjetas adicionales que solicite ¥
mantener al dia ¢l pago de éstas,

Indicar al emisor ¥ mantener actualizado el domicilie, fax,
direccion postal o electromica, o cualquier oo medio de
informacion pertinente a efectos de que éste le remita los estados
de cuenia ¥ cualguier otra informacidn relacionada con el manejo
de la tarjeta. En caso de no actualizarse, se dafin como
aceplados los altimos datos reportados.

Verificar las tasas de inmterés y ofros carpos gue le efectie el
emisor, asi comda los procedimientos para plantear a tempo sus
reclamos sobre los productos y servicios que adguiera por medio
de la tafjeda de erédito.

Reportar al ente emisor ¢l robo o pérdida de la 1areta, una vez
conocido el heche. El cliente tiene la obligacidn de consultar su
saldo deudor v efectuar ¢l page correspondiente, por lo tanio no
serd admizible como razén para la mora, €l no haber recibido su
estado de cuenta.  El Banco analizard en forma individual los
reclamos presentados por escrito por el cliente, ademas el Banco
resolverd dicho reclamo con base en el Reglamento Operativo de
Visa ¢ MasterCard, que para todo efecto juridico-legal se
considera parte integral del contrato de apertura de tarjetas de
crédito v las Leyes y Reglamentos vigentes al respecto,

Lo wiesblin mpaesa e o decumenio coredupe una DOFIA NO CONTROLADA
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s El cliente gueda obligado a reportar cualgquier cambio de
domicilio, apartado postal o comeo clectrdnico al cual deban
enviarse los estados de cuenta ¥y / o cualquier otro tipo de
documentacion v no podrd efectuar reclame alguno si mo ba
cumplido con esta obligacidn, conforme con el ariculo 22 de la o
Ley de notificaciones judiciales. Asimismo, las notificaciones |
personales podrin efectuarse por un notario poblico, guien
deberd confeccionar el acta respectiva en papel de seguridad
notarial y su actuacion serd fuera de su protocolo.

* En caso de robo extravio:
Si extravid o le roban sy targeta, repértely inmediatamente,
cstamos dispuesios a atenderlo en ¢l Banco Macional al teléfono (306)
2224-2631, 222422731, 2207-8600

=
Presentar notificacion por escrito (después de haber reportado el
extravio), a la vez debe solicitar la reposicion de su tarjeta. En este

caso, se le asignard un nueve ndmero v clave del cajero aufomdtico
(PIN).

51 su tarjetn es retenida por un cajero automatico dentro de Costa
Rica o en cualguier parie del mundo, para su scguridad repdricla.
Reguerde no divalgar su contraseiia y prot¢jala micniras realiza alguna
transaccion,

El cliente serd responsable por cualguier uso que un tercere, con
firma falsa o sin ella, realice mediante el wso de la tarjeta, hasta la
recepoion de la notificacion escrita por parte del Banco. En caso de que
4 pesar del blogueo (reporte de mobo o exfravio en el sistema de
computa) que el Banco haga a la cuenta, ¢l cliente reciba en su estado
de cuenta transacciones que no le perlénszcan, estd en la obligacion de
presentar e reclamo ante el Banco,

¥ Informenos:

i requicre cambiar algin dato personal, por ejemplo su direccion o
teléfono, favor comuniguese con nosotros, serd un gusto atenderle, para lo
cual nos ponemos a su disposicion a través de los siguientes medios
duranie las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Somos parte de Usied
¥ nos sentimos ergulloses de poder servirle
L vl B w ik Socumen s cormiioye wea GOPD, NO GONTROLADS ‘-‘\
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a lo largo ¥ ancho de tedo el territorio nacional.
{Somos el mejor respaldo a elegir!

Comuniguese con nucstro Centro de Servicio al Cliente a los
ey teléfonas: (S06) "
| 2224-5020 & 2207-8600 (en horas hibiles) |
| 1224-2631 6 2224-1731 (en horas no hibiles) ;
Fax 2253-9309 § 22242705
Apariado Posial 2580-1000
Correo elecirdmico: ctarjetas@hbner.fl.er |
actrquese a la Oficina Bancaria mds cerea de Usted |
o ingrese en nuesira pagina web: www bner.fi.cr L

Importante:
Lleve siempre esle documento cuando vigje al exterior,
En todo momento no pierda de vista su tarjeta de crédito,

Llame inmediatamente a cualquiera de los siguientes nameros (S06)
1224-2631, 2224-2731, 2207-8690, 2207-8688, 2207-8691, 2207-8693. El
servicio de reporte de tarjetas extraviadas o robadas opera las 24 horas

del dia durante todos los dias, incluyendo feriados. Si se encuentra en
Estados Unidos y su tarjein es Visa llame al: B00-428-1858, v si su A
tarjeta es MasterCard llame: 800-307-309, nameros de los Centros de
Aslistencia,

- IMPORTANTE
QUE HACER EN CAS0 DE ROBO O EXTRAVIO DE 5U TARJETA

]
{ Lo varmitr, rrpoes du avie sncoremke omabbogn uma SO0 RO DR TROLADES. 1“
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RECIBO POR LA ENTREGA AL TARJETAHABIENTE DEL
FOLLETO INFORMATIVQ PARA TARJETA DE CREDITO DEL
BANCO NACIONAL DE COSTA RICA

Para los efectos de las obligaciones de informacidn, que entre otros,
establece el Articulo W* 3, del Decreto Ejecutive N® 35867-MEIC, ¢l
consumidor vi'o tarjetahabiente manifiesta v reconoce lo siguiente:

l- Que he leido v comprendido los términos v condiciones en éste
folleto explicativo, ] cual me fise entregado por parte del Banco
Nacional de Costa Rica por medio de: impresidn fisica, enviado a
mi correo electrdnico o bien ingresé a la pdgina oficial del Banco.

2- Que producto de dicha labor, conforme a mis  derechos
constitucionales y legales, me considero suficientemente informado
y advertido, de todos los términos v condiciones incluides en déste
folleto informativo,

Fecha recibido:

MNombre:

Cédula N

Firma:

L ol apceh ki a2 be chOCLETRING DALl TN e T 0P, MO COMTROLADE,
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Propussta de Guia de Conceptos basicos para usuwanos de Tarjetas de Crédito

Oojetivo: Dar al wsuario de |a tarjeta de crédito una guia de aspecios que deben ser analizados a la hora de
obtener y utilizar esta heramienta financiera, para poder aprovechar todos |as caracteristicas y beneficios que
£5t3 posee sin perjudicar |a situacion economica y financiera del tarjetahabients.

Alcance: Dirigido & los usuarios de |as taretas de crédio del Banco Nacional de Costa Rica v ofros. para una
mayor aprovechamients de las caractensticas y benefivios de |a fanjeta de crédito Clasica Intemasionil,

Tareta de Gredio

Instrumento financiero que se utliza coma medio
de pago para compras de bienes y senicios, le
oforga al chente un plazo deferminado para
cancelar el monto prestado

Hacer un use racional de la trjeta de crédito: utiizar
este credite solo parm aguelos gastos que sean
necesanos o que puedan ser sufragados a un corin
plazo sm afectar sus ingrescs

-

Limite de crédio

Mormte maxdme, en moneda nacional o exdranera,
gue el banco o emisor se compromete prestar al
usuaro de la tameta de crédito mediantz ks
condicicnes esfipuladas en el contrato.

Mangjar montos de deuda gque sean mansjables:

Simmmdizalusmnnmsquesemdenpagxa
tiempo y los que no, por elemplo estableciendo un limite
de la deuda mensual que en la que puede incumir &l

USUAND para Que No S& ved comprometda su economia
personal o famdiar.

Fecha ge pago

Es la fecha en la que &l usuario debe cancelar la
OpEraCitin, con pao de ocontado y pago minimao.

Es recomendable que el usuarno utlice algin medio va
£oa manual o eleeronics de recordatonio dos o tres dias
antes de la fecha de pago con &l finde que evite chados
y & pago de infereses por mora.

Investigue acerca de seguros en caso de robo o péndida,

cual 25 el costo de reposicion y por pagos o chegques
reboiados.

‘»..‘l
i T — .ﬂ-—uﬁ___«*
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Pago de confado

Z2 cancela solo lo adeudads en Iz fecha
establecida, sin & recarge de  Intersses.
Faga minimo

Es un monto pequenc que s2 abona al princpsl,

neluyendo una parts de lo que s& adeuda por pago
de intereses

Diferenciar entre el Pago Minimo y 2l Pago de contade:
&5 imperianie que |3 entidad fnancera ke informe al
usuano el coneepto de ambos y como funciona cada
uno de ellos, con sus respeciivas fechas de cancelacion,

{ue |3 persona fenga conocmiento de que contempla
zada unio ¥ ajustar su economis 3 cada uno de ellos,
siempre teniends en cuenta (segln este estudio) que Las
personas que utilizan la forma de pago minime fienden
Mas 3 pagar interes moratorios en alguna ocasion.

Inferés comenfe ded panod

Son intereses gque se cancslan generalments
despuss del page al contado. Estos intereses no 2
cobran cuando el tagetshabients realiza el pago de
contado y sele cancela &l monto que debe

Conocer las tasas de interes en colones y dolares: 25
MUY O que ls persona encarngada de entregarie la
tarjeta de credio ke brinda solko la tasa en colones o
dblares, pero es necesario solicitar |3 tasa de interés
tants en oodones como en dolares, anual y mensual | 25
um dereche y un deber del tanstahabiene.

Ademas es importante soficitar por escrite & docurmenio
con las respectivas tasas.

fberés morsionia

Infereses que debe cancelar el taretshabients por
&l atraso en sus pagos =n la fecha establecda.

Conpcer cuando se paga: &sta wene 3 ser uno de bos
puntos mas importantes para <l usuario, no solo por su
record crediticie con |3 entidad financera sino por kos
cargos moratonos a los que se ve expussio |3 persona
aque no cancele en |as fechas establecidas.

Es mmportante tensr & document brindado per |3
entidad donde se indica las fechas de pago, = se
extravia o 52 fizne duda con estas fechas 25 importants
acudir a la insfitucion o ulilizar los servicios bindades
por ellos como centros de llamadas o paginas en el
ntemiet

Baneficios

Beneficios que se oforgan sin costo adicional para
el tarjetahabenie por el uso de |a tarjeta de credio.

Conocer el "Que ofrece” la Tanetz: es importants
conocer los beneficios y caracternsticas de la taneta que
poses el usuario.

Muchas de elas offecen oferias, descuenios,
olorgamiento g2 millas, que le pueden ahomar diners al
tarjetahabiente. Por esta razon es importante que el
usuario consulte en la entidad financiera o que esta le
faclie informacion sobre este punto, ya que tambien
para el hanco es importanta que el wsuano s& encusntre
satisfecho con el products para mantener 253 relacion
de mencado.
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UTILICE BIEN SU
TARJETA DE CREDITO

Es importante analizar sus ingresos
para determinar los montos de deuda
que se pueden manejar, y los que
pueden COMprometer su eConomMia.
asi como establecer prioridades sobre
los bienes y servicios que van a ser
financiados con esta herramienta.
Ademas es importante buscar aquella
0pcion que mas se ajuste a sus nece-
sidades en cuanto a interés, ubica-
cion, forma de pago, fechas y dias de
pago.

Consejos para
un buen uso de
la tarjeta de
Crédito

““Cuida de los pequefios gastos; un
pequefio agujero hunde un barco”

Benjamin Franklin

TeL: (666) 656 66 66
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Puntos importantes a
considerar:

Tips de Uso

Objetivo: Dar al usuario de la tarjeta
de crédito una guia de recomendacio-
Bes sobre aspectos que deben ser ana-
lizados a la hora de obtener y utilizar
esta herramienta financiers, para poder
aprovechar todos las caracteristicas y
car la situacion econémica y financie-

2 del tarjetahabiente.

En lo posible, cancelar ha
contado.

Tener presente la tasa de
interés en colones y délares
anual y mensual.

Manejar montos bajos de
deuda.
Utilizar en lo posible pocas
tarjetas de crédito.

Ver opciones de mercado en
cuanto a tarjetas de crédito.
Tener presente las fechas de
Pago
Aprovechar las caracteristi-
cas que posee la tarjeta en
cuanto a descuentos, millas y
ofertas.

No poseer tarjetas de crédito
ociosas que le pueden gene-
Tar gastos por 1o uso.
Aprovechar los servicios de
internet brindados por la en-
tidad para aclarar dudas.
Utilizar la tarjeta de crédito
para necesidades reales.

En caso de dudas, acudir a la
entidad y solicitar la infor-

238

Averigite los costos asocia-
dos por montos y movimien-
t0s minimos a mantener en la
cuenta.

Investigue acerca de los cos-
tos por retiros de efectivo del
cajero a nivel nacional 0 en
el exterior o bien en dolares.
En sured de bancos y en
otras redes. O minimos sin
costo.

Revise que o le asten car-
gando mas o duplicando un
pago.

Si 1a tarjeta es usada por dos
personas, deben hacer y tener
cuentas claras.

Use 1a tarjeta solo para lo
que tiene programado esa
semana, quincena o mes.
Investigue acerca de seguros
en caso de robo o pérdida,
cual es el costo de reposicion
¥ por pagos o cheques rebo-
tados.

LEA SU CONTRATO DE
TARJETA CREDITO (Ver
beneficios y responsabdida-
des).
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iGaste en aquello
que crea sea
necesariamente

util! l

iy

Consejos para |

Compare antes de contratar una tarjeta -
SR un buen uso N
e de su Tarjeta

Tenga presente que los de C"édito

retiros de efectivo con

tarjeta de crédito estan
sujetos a tasas de in-
terés y comisiones

mucho mas caras

-

Nunca permita que un tercero realice

tranzacciones con zu tarjeta de crédito.

Al pozeedor de las riquezas no le hace
dichozo el tenerlaz, zino ¢ gastarlas, y
no e gastarles como quiera, zino el
saberlac gastar.

Miguel de Cervantes de Saavedra

depende
dos palabras: trabejo y shorro

“Benjawin Franklin® !
|

T~

.
7
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Recuerde que una tarieta de crédito s dinero,
que 3l fin y al cabo es prestado por el banco y
que tendra que pagar junto con comisiones &
Intereses, por lo tanto gaste solamente o que

puede pagar.

Controle los gastos con
Ia tarjeta de credito y no
oivide QUardar todos 1os

comprobantes de lo

que halla comprado.

Programe los pagos de
su tarjeta de crédito Junto con sus otros gastos

mensuales como & alquier, |a iz, & agua, teie-
fono, estudios; 351 pOGFa cumpir a ti2mpo con

5105 p3gOs 5N que le coDren racargos

Tenga presente...

. E niimero de teléfono del Banco
emisor de su tarjeta de crédito en cazo
de alguna duda o reclamo

. Que su codigo o PIN sea secreto, no lo

apunt en ningin papel que pucda
llegar a extraviarse

. Consuitar todo sobre beneficios def
wso de sw tarjeta de crédito.

Conceptos importantes a
tomar en cuenta

Debemos tomar en cuenta aspectos como:

. Pago minimo

*  Saldoy Fecha de Corte

. Taza de interés (mensual y anual)
. Limite de credito

. Beneficios

. Cobertura de la tarjeta.

No olvide que..

Es mucho mejor sl hace 108 pagos de 13 tarjeta

G2 crédio antes 02 Ia facha limite, sl el calculo

02 108 Intereses Que le Cobrard el Danco seran

0bre un monto menor y evitara que ke cooren
Intereses moratorios.

Utilice 1a tarjeta a parir del dia siguiente de 1
fecha de corte y durante los siguientes primercs
dlas del periodo, ya que 5813 Mayor & parioto
g tl2mpo entre 3 compra y 1a fecha de pago

Sl e5 posibie y para Gisminuir su 02UTa de 13
tarjeta de credito, pague por 1o menas &l dobie
el pago minimo requerido

No gesculde 1a fecha de vigencia de su tareta,
35l evitara que se I3 rachacen n algun estabie-
cimiento y hasta en un momento Inesperado o
que reaimente necesita usana

—*

:Sabe usted utilizar su Tarjeta de Crédito?

Revise en su estado Ge cuenta, que el saldo
Inicial concusrde con el estado 02 cuenta ante-
rior ; compare este s3ido con sus comprobantes
© vouchers. También revise en €350 02 que 105
haya, i3 procedencia de 106 Cargos eXiras por
cuota anudl, reposicio-
nes, tarjetas adlcionales,

etc .

Tenga la menor cantidad
de ftaretas posble, y
cancele de ser posibie

Revise que en el es13do de cuenta aparezcan
10008 los pagos que se hickeron en &l perioto
anterior

Es recomendable también que 5| uno acostum-
bra realizar compras en geterminadas tiendas,
e pueoe solicitar 3l banco que realice un pago
automatico, 3s! N0s aseguraMOs de slempre
Pagar a tiempo. Luego, se Gebe comprodar 1as
deciaraciones de pago y reclamar sl se encuen-
fra aiquna discrepancia
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