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RESUMEN

El presente tema de investigacion tiene como objetivo conocer el proceso de
bloqueo de tarjeta a través del call center, como quién atiende este tipo de
llamadas, quién lo administra, cuales son las funciones de cada operador, qué
perfil debe tener cada uno de ellos, saber cuales son las herramientas que utilizan

y si este ayuda al operador a realizar su trabajo.

Este trabajo estara enfocado a identificar la demora en el proceso de blogueo de
tarjeta del Banco ya mencionado, queriendo saber de qué manera este perjudica a

los clientes y banco.

Es importante que la persona que atendera la llamada telefénica tenga la
capacidad de aprender a usar correctamente el sistema de telefonia, los
diferentes tipos de procedimientos, scripts y demas. Se debe aceptar el hecho que
no todas las situaciones que lleguen estaran descritas de manera literal en un
procedimiento ya predeterminado y es aqui en donde el personal calificado debe
aprovechar el conocimiento adquirido y su propio ingenio para buscar y darles una

solucion a los clientes.

Para efectos de dimensionamiento de cantidades de lineas y cantidades de
ejecutivos de call center, cantidades de posiciones de trabajo, computadoras,

pantallas, etc, a nivel de la industria mundial se utiliza ERLANG.

Un Erlang en una medida adimensional usada para describir la cantidad de trafico
cursado a través de un circuito en una hora. Erlang significa: “horas trafico por

hora”.
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En este sistema las entidades que arriban a él son las llamadas de los clientes, los

servidores son los agentes y las colas son los espacios virtuales en donde las
llamadas esperan la atencion de los agentes. Los tiempos entre llegadas y los

tiempos de servicio siguen distribuciones exponenciales con medias conocidas.

Encontraremos varios tipos de call center, el especializado es aquel en que cada
uno de los grupos de agente que lo conforman sélo atiende un Unico tipo de
llamada, el de una sola linea existe un solo grupo de agente que atiende todos los
tipos de llamadas existentes, y el multiskill es en el que existen varios grupos de
agentes que aunque cada grupo es mejor en un determinado llamado, esta en la

capacidad de atender cualquiera de los otros tipos.

Es util e importante llevar a cabo este estudio ya que de esa manera se podra
conocer en qué parte del proceso deben mejorar para optimizar sus resultados.
Asimismo saber que otras entidades financieras optan por otros canales de

proceso de blogueo de tarjeta sin que este dilate tanto tiempo.

PALABRAS CLAVES: Bloqueo de tarjeta, call center, atencion al cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente informe contiene una descripcion del proceso de bloqueo de tarjetas,
el uso indebido y cuales serian los efectos en los clientes ante estos incidentes que

acontecen en nuestro pais.

Después de haber elegido la idea de investigacion, se ha procedido a realizar la
pregunta, ¢El proceso de bloqueo de tarjeta para el call center perjudica a los clientes y al
Banco? Para ello determinaremos cémo el proceso de bloqueo de tarjeta para el call

center perjudica a los clientes y al Banco.

El uso de tarjetas de crédito es masivo; en gran parte gracias al desarrollo de la
tecnologia segura, relativamente econOmica y adaptable dependiendo de las

circunstancias.

En la actualidad, los diferentes tipos de tarjetas que ofrecen cada entidad bancaria
han servido para agilizar las diversas transacciones que el usuario desea realizar, sin
embargo este mismo avance tecnologico que ayuda a muchos usuarios, también trajo

diversos inconvenientes si no sabe usar la tarjeta de manera correcta.

El no saber utilizar las tarjetas conlleva a que se originen los consumos
fraudulentos. Para ello, existen varias formas para que realicen el consumo fraudulento y
gue accion debe tomar el usuario para reaccionar a tiempo y bloquear tu tarjeta; en esta
oportunidad sélo estudiaremos el proceso de bloqueo de tarjeta que establece el Banco
Cencosud y como éste impacta al usuario y Banco, para ello analizaremos el proceso
interno de blogueo de tarjetas, haremos una muestra de escucha de audios, de manera

gue podamos identificar qué se necesita para enfrentar este tipo de situaciones.
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La informaciébn que se tiene sobre el proceso de bloqueo de tarjetas,

especificamente, es muy poca. Ciertas investigaciones se enfocan en los diferentes tipos
de bloqueos que existen y cada uno varia de acuerdo al proceso interno que tiene cada
entidad bancaria. Esta investigacion no sélo servira para alertar al usuario y banco y no
se vean perjudicados econémicamente, sino para que la empresa tenga conocimiento en
que parte de cada uno de los procesos existen falencias, logrando que mejoren ello y

sean mejor vistos dentro del mercado retail.

En este caso, el uso indebido de tarjetas de crédito se da inicio por la pérdida,

robo o sustraccion de la tarjeta.

Las posibilidades de un uso indebido de las tarjetas de crédito son altas si no se
tiene un adecuado cuidado. [...] Los lugares en los cuales se producen con mayor
frecuencia consumos indebidos con tarjetas de crédito son las estaciones de servicio,
farmacias (cadenas e independientes) y supermercados. Pero en realidad, en cualquier
establecimiento que venda bienes o servicios y acepte que se le pague mediante tarjeta

de crédito se puede producir un consumo fraudulento (ALDANA RAMOS).

(Hierro, 2006), en su estudio titulado, “Uso fraudulento de tarjetas de crédito por
terceros no autorizados” la mayor conflictividad se vincula al uso engafioso de tarjetas por
terceros que no son los titulares de las mismas, en los que identifica la sustraccion de

tarjeta, la falsificacion y la apropiacion de datos.

Detall6 que el empleo del dinero de plastico es por su extension y por su
naturaleza fuente inagotable de conflictos juridicos, amén de lucrativo negocio y féacil

instrumento de realizacion de pagos y otras operaciones financieras.
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inmediato con el fin de agilizar diversas transacciones que requieran en su momento; sin
embargo, asi como ha crecido el nivel tecnoldgico hace que repercuta estas acciones y

traigan una serie de riesgos.

La modernizacion y globalizacién de las operaciones financieras han sido
positivas para los usuarios o consumidores de los servicios financieros, sin embargo la
tecnologia no sélo ha sido utilizada para las buenas préacticas, sino también por
estafadores, incrementando el riesgo de las entidades financieras, lo que ha tenido que
ser contrarrestado con los propios avances tecnoldgicos y con supervision interna y

externa mas rigurosa.

Una de las reclamaciones mas frecuentes segun la asociacion de usuarios de
Banca AUSBANC y Servired, que es la empresa que lleva sistemas de pagos de Visa

Espafa, esta relacionada con el uso de tarjetas robadas y de tarjetas adulteradas.

Este tipo de delito, también llamado cloning o conocido como skimming, consiste
en duplicar las tarjetas de crédito sin que estas sean sustraidas del titular, razén por la
cual el duefio de la tarjeta no hace la denuncia hasta que revisa su estado de cuenta a fin
de mes, lo que da tiempo a los estafadores para hacer elevadas compras con el

duplicado y/o efectuar retiros a través de cajeros automaticos.

Es por esto que en América Latina y algunos paises de occidente con el fin de
mitigar los fraudes de falsificacion de tarjetas han implementado la tecnologia de tarjetas

con chips, teniendo una mejora en los sistemas de seguridad y una reduccién significativa
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en el niumero de fraudes por clonacion de tarjetas de crédito (Visa América Latina y el

Caribe, 2012).

En cuanto a la historia de las tarjetas bancarias, esta se remonta al afio 1914
cuando Western Union emiti6 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 compariias gasolineras emitieron tarjetas de

crédito para sus clientes (Colls, 1990).

Calera (1197), indica la tarjeta de crédito es un documento materializado,
normalmente, en un soporte de plastico con una banda magnética o un chip informatico,
personalisimo, creado por una empresa especializada, por una entidad de crédito o por
un establecimiento comercial, que permite a su titular, mediante su presentacion y el
cumplimiento de ciertos requisitos, efectuar pagos y/o obtener dinero, realizar

operaciones bancarias y, en su caso, gozar de otros servicios o beneficios. (pag. 11).

Es ahora que las tarjetas se han hecho mas necesarias para los clientes con el fin

gue con estas se realicen transacciones mas rapidas.

Cada pléstico contiene las identificaciones de la entidad emisora y del afiliado
autorizado para emplearla, asi como el periodo temporal durante el cual esa tarjeta
mantendra su vigencia. Dependera del usuario que a tarjeta contenga la firma legitima al

reverso del mismo.

Si bien las tarjetas de crédito son un boom para el sistema econdmico, la
tecnologia alrededor de las mismas no sélo avanza respecto de su uso normal, sino que

también es utilizada para realizar actos que van en contra del sistema. Es asi que existen
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por fallas técnicas en el sistema, por fallas operativas de la entidad financiera y el riesgo

de seguridad. (INDECOPI, 2011).

Cuando se paga con tarjeta en el comercio, el vendedor suele pedir una
identificacion y exigir la firma del voucher para acreditar la titularidad del mismo.
Obviamente una tarjeta de crédito es algo mas que una tarjeta de plastico e implica un
juego de relaciones juridicas y de conceptos que hay que analizar con atencion para

comprender la cuestion que nos ocupa en su verdadera dimension.

El problema se dara cuando el plastico se pierde o es usado por delincuentes. Lo
primero que se debe realizar es actuar con rapidez. Es indispensable que sepamos
donde tenemos nuestras tarjetas y lo bien que debemos cuidarlas, ya que sera la Unica

forma de saber si nos falta algo de ellas.

Lo primera reaccion que debe tener un usuario es llamar a la banca telefonica del
banco, ellos de acuerdo al ente regulador deben tener sus lineas operativas las 24 horas
del dia. De acuerdo al proceso de cada banco, es donde deben bloquear de manera
inmediata sus tarjetas para que nos realicen compras fraudulentas. Es importante que el
usuario tome nota de la fecha de la llamada y la hora, para tener claro cuando se realizé

el bloqueo para gestionar posibles reclamaciones futuras.

Las tarjetas de créditos de extranjeros en Brasil son el blanco preferido de
delincuentes que se dedican a la clonacion de tarjetas. Este tipo de delito estd muy

extendido en Brasil y la mayoria de las tarjetas locales tienen sistemas de seguridad que
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incluyen chip ademas de banda magnética, por lo tanto las tarjetas extranjeras que sélo

tengan banda magnética son mas vulnerables (PagBrasil).

Todos los usuarios siempre deben estar alertas con la tarjeta, ya sea al momento
de pagar o retirar dinero en el caso sigan existiendo los famosos aparatos que clonen las
tarjetas, esto suele pasar en cajeros automaticos, restaurantes, bares o cualquier centro

comercial.

Para poder realizar consumos con la tarjeta del Banco Cencosud en el extranjero,
se debe primero solicitar un requerimiento indicando el lugar y fecha que viajaran para
activar el uso de la tarjeta en dicho pais. Cabe indicar que si se presenta una de estas
situaciones de robo y/o clonacién de tarjetas, la Unica manera de realizar el bloqueo de la
tarjeta es llamando a la Unica linea telefonica de Lima. En tal caso, se dilataria el tiempo
para activar el roaming y/o buscar algiin medio de comunicacién para proceder con dicho

blogueo de tarjeta.

Segun las estadisticas publicadas por INDECOPI, ente administrativo encargado
de resolver las controversias entre consumidores y proveedores, se puede apreciar que
de los tipos y/o motivos denunciados es en el sector de servicios financieros. Son las

tarjetas de crédito las que representan la mitad de las denuncias en dicho sector.

Las tarjetas de crédito pueden ofrecer varias ventajas; sin embargo, estas
ventajas pueden palidecer frente a los problemas que se generan cuando este producto
se utiliza sin la informacion y sin la educacion financiera suficiente y, por supuesto, sin
haber leido detenidamente toda la letra pequefia de la hoja resumen. Aln si tratamos de

ser lo suficientemente cautos. (Wayar, 2004, pag. 68)
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El instituto de Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la

Propiedad Indecopi publicé el reporte estadistico sobre los reclamos en sus diversas
instancias en el periodo de marzo 2015 a abril 2016, en el cual se puede observar que

existe una alta tasa de reclamos presentados ante entidades financieras.

En este caso observamos que el area de servicio al cliente sobre todo en el

ambito bancario, es el que mas reclamos tiene el pais.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La presente investigacion se fundamenta en el deseo de dar a conocer y
comprender que el proceso de bloqueo de tarjetas para el call center perjudica a los

clientes y al banco.

El andlisis se fundamenta en el tipo de andlisis que utilizaremos que sera
explicativo, el mismo que mediante el cual se extraen conclusiones generales como
consecuencia de la observacion controlada de hechos particulares. Este al ser una
investigacion explicativa mostraremos el comportamiento de las variables a través del
disefio no experimental transaccional descriptivo ya que al tratarse de un proceso
definido y establecido por el Banco, analizaremos las variables para luego proceder su
anlisis.

Hoy en dia hablar de fraudes que sufren los consumidores sobre sus tarjetas de
crédito es todavia un tema tabu en nuestro pais. Asi como en el resto del mundo, el Pera
no es ajeno a estos temas ilicitos que causan pérdidas considerables a muchos usuarios.
Para evitar estas malas acciones, el cliente debe utilizar medidas inmediatas en cada
oportunidad que se realice alguna accién fraudulenta con su tarjeta y utilice los diversos

canales que cuenta su banco para realizar el bloqueo de la manera mas rapida posible.

En tal sentido, Cercas Javier (2001) argumenta que:

Es momento que los consumidores entendamos que uno no sélo es responsable

de lo que hace, sino también de lo que ve, lee o escucha (p. 49).

Si bien es cierto, no existen temas especificos por proceso puntual por bloqueo de

tarjetas de crédito y el perjuicio hacia los clientes, pero de acuerdo a las variables
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elegidas se realizo6 la busqueda por palabras claves, como por ejemplo tarjetas de

crédito, fraudes, robo, atencién al cliente, call center, mejora de procesos, etc.

Esta busqueda se realizé a través de Scielo, Redalyc, schoolargoogle teniendo
informacion de tesis, editoriales y revistas con informacion general de procesos, tarjetas
de crédito o fraudes mas no por el tema puntual elegido. Cabe indicar que para obtener
mas informacién sobre este tema especifico se tuvo que solicitar el proceso interno de
blogueo de tarjetas por robo/perdida del Banco Cencosud y el detalle del proceso que
maneja el call center y cada uno de los asesores que lo gestionan, ya que el servicio es
tercerizado. Asimismo, fue de mucha ayuda realizar la busqueda de informacion con

diversas palabras clave, como por ejemplo call center, fraudes, tarjeta de crédito, etc.

Se tuvo la oportunidad de contar rapidamente con esta informacion ya que
trabajar directamente en el area de canales no presenciales y contar con el permiso
directo de la jefatura, se pudo acceder al documento de proceso por bloqueo de tarjetas y
a las llamadas recibidas por el call center por esta tipologia, logrando asi que esta

investigacion sea mas completa.

Es asi, que al obtener esta informacion se pudo tener mayor vision y detalle de lo
gue nos cuestionamos y cudles son las mejoras que deben tener basicamente el proceso
y la rapidez de atencién de los asesores de servicio y con ello se disminuira la

insatisfaccion por parte de los clientes y la reduccion de gastos por parte del banco.

Se seleccionaron 12 referencias en total de las distintas investigaciones y medios

de informacion para poder lograr analizar el tema elegido.

Para ello nos cuestionamos lo siguiente:
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o ¢ El proceso de bloqueo de tarjeta que establece el Banco para el Call

Center perjudica a los clientes y al Banco?

A continuacion mencionaremos como se ha realizado:

Tabla 1 Bases de Datos

Base de Datos Cantidad
Scielo 3
Repositorio Banco Cencosud 2
Repositorio Banco Bogota 1
Google Académico ]
Total general 12

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2 Tipos de referencia

Tipos de referencia Cantidad

Informe técnico 3
Revistas cientitificas 3
Tesis de Licenciamiento 4
Total general 12

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3 Paises

Paises Cantidad
Chile 1
Colombia

Ecuador
Honduras
Londres
Mexico
Peru

LN e e e e e

Venezuela

Total general 12

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4 Afios

Ao Cantidad
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
Total general 12

L T

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5 Palabras Clave

Palabras Clave Cantidad
Atencidn al cliente 1
Blogqueo de tarjeta 1
Blogueo de tarjeta, tarjeta de crédito, proceso 1
Call Center, blogueo de tarjeta 1
Consumos fraudulentos; tarjeta de crédito; clonacidn 1
Mejora de procesos; entidades bancarias; tarjeta de crédito 1
Procesos, tarjeta de credito 1
Tarjeta de crédito 3
tarjetas, fraude 2

Total general

=
M

Fuente: Elaboracion propia

PRIVADA DEL NORTE PROCESO DE BLOQUEO DE TARJETA Y SUS EFECTOS

EN LOS CLIENTES

Heredia Montero, C.
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Tabla 6 Nombre Revista de publicacion

Revista de publicacion Cantidad
Articulo Conexidn Esan

Banco Bogota PDF

Banco Cencosud

BEC MUNDO

Cograf Comunicaciones C.A.
EDITORIAL EVOLUCION 5.A.
Revista Primer Plano

e e = I R

Tesis de Licenciatura

Total general 12

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Una vez que se realiz6 la busqueda de la informacion en los diferentes tipos de
medios de informacion que contengan analisis e informacién cientifica que puedan avalar
y confirmar si el proceso de bloqueo de tarjeta que establece el Banco para el call center
perjudica a los clientes y al Banco, se plasmé en el formato establecido para la

recoleccién de datos a investigar.

Es importante mencionar y validar las fuentes de cada uno de estos repositorios e
informes cientificos, muchos de ellos tienen que validarse de acuerdo al hombre de

donde provienen.

Los objetos de estudio de este trabajo, se relacionara con el planteamiento ya
realizado en el proyecto de tesis, el cual es el proceso de bloqueo de tarjeta y sus

efectos en los clientes.

Primera.- Segun detallamos en la tabla 1, donde se encontré mayor informacion
general sobre procesos de bloqueo de tarjeta, fraudes y/o atencién al cliente, fue a través
de la base de datos de google académico, seguido de Scielo y repositorios de entidades
bancarias. Los tipos de referencia usada fueron cuestionandonos las siguientes

preguntas:

¢El proceso de bloqueo de tarjeta que establece el banco para el Call
Center genera una insatisfaccion al cliente?
¢El proceso de bloqueo de tarjeta que establece el banco para el Call

Center genera un consumo no reconocido al cliente?
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¢El proceso de bloqueo de tarjeta que establece el banco para el Call

Center genera una mala imagen para el Banco?

Segundo.- mencionamos en la tabla 2 los tipos de referencia para la busqueda de

esta informacion, las cuales encontramos informes técnicos y revistas cientificas.

Una de ellas y tal como indica en los siguientes informes, Fernandez, G. (2013).
“mas regulacion para las tarjetas de crédito, cual ha sido el incremento de tarjetas en el
Peru y cual sera la regulacion en el segmento de tarjetas de crédito” Se evidencia la gran
cantidad de plasticos por parte de la poblacién, es importante contar con mayores y mas
avanzados mecanismos de seguridad para los usuarios ya que hay una especie de

euforia en el crecimiento de las tarjetas de crédito perjudicando ello a los clientes.

Por otro lado, segun Buonaguidi, B. (2017, 30 de Julio). Cémo se producen los
fraudes con tarjetas de crédito y las reglas de oro para evitarlos. Cudles son los impactos
que tienen las tarjetas sobre los tipos de fraudes y como impacta sobre ello la nuevas

tecnologias y cédmo prevenir ello.

Hay muchos tipos de fraude de tarjetas de crédito y cambian con tanta frecuencia
como las nuevas tecnologias. Existen dos categorias principales, los comunmente
conocidos como “fraudes de tarjeta no presente” y los de “tarjeta presente”. El primer
caso se trata del tipo mas comun y ocurre cuando la informacion del titular de la cuenta
es robada y utilizada ilegalmente sin la presencia fisica de la tarjeta. Esta estafa suele
ocurrir en linea y puede ser resultado de los llamados “phising”, enviados por estafadores
gue se presentan como instituciones creibles para robar informacién personal o financiera
a través de un enlace o programa malicioso. El segundo caso, aunque resulta cada vez
menos comun, ocurre cuando un vendedor pasa la tarjeta por un dispositivo que

almacena su informacién y luego la utiliza para cargar compras no realizadas. Existe
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diversos tipos de fraudes, mucho depende del usuario prevenir caer ante cada intencion

maliciosa.

El informe mas importante es del Banco Cencosud (2017). Proceso de bloqueo de
tarjeta. En el se detalla el proceso interno del banco por bloqueo de tarjeta por robo o
pérdida. Aqui evidenciamos que existen varias falencias en cada uno de los puntos,
desde que el asesor solicita informacién no tan necesaria para una solicitud con tanta

urgencia y el tiempo de demora para atender la solicitud.

Uno de los puntos indica que debe repetir la validacién en dos aplicativos y es ahi
donde encontramos mayor demora en la atencion por parte del asesor, dando mas
oportunidad a que la tarjeta sea utilizada de manera indebida y por lo mismo esto genere

un gasto para el Banco.

Jiménez. (2016). Arte Supremo. Es una critica que se realiza sin tener suficiente
informacion previa para fundamentarla, el colaborador debe saber informar correctamente
al cliente cada uno de los puntos criticos de la tarjeta de crédito, como por ejemplo el

proceso de bloqueo de tarjeta por robo o pérdida.

Segun indica en la revista Rocha, A. (2010). Blindaje de Tarjetas. Cuales son los
fraudes con tarjeta de crédito o debito que se cuenta entre los delitos de méas rapido
crecimiento en el mundo, indica que el banco serd responsable de cargos que no
reconozca el cliente en la tarjeta de crédito, que hayan sido realizados durante las 48
horas previas al aviso de robo o extravio por parte del usuario. Asimismo el banco debera
abonar a la cuenta del usuario los cargos no reconocidos a mas tardar el cuarto dia habil

bancario siguiente al dia en que se informa.
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Tercero.- Cémo no solo nos enfocamos en realizar la busqueda de informacion de
nuestro pais, en la tabla 3 identificamos estos informes por los diferentes paises, uno de
ellos en Ecuador, se realizd el andlisis del uso de la tarjeta de crédito como medio de
pago el cual tiene como objetivo conocer el impacto del uso de tarjetas de crédito,
teniendo en cuenta los diversos sistemas y procesos de su pais. Como ya se habia
indicado, para comprender el concepto técnico de la tarjeta de crédito es necesario
comprender el sistema de tarjeta de crédito. La tarjeta no vale por si, Si no por pertenecer
al sistema que le ha dado origen y en el cual opera. El sistema vale por si y subsiste ain

en ausencia de la tarjeta (ACARO MARTINEZ, 2009).

Cuarto.- En la tabla 4 mostramos que la informacién a buscar sea desde el afio
2010 hacia adelante, con el fin de tener informacién certera y actualizada. No se utilizd
informacién de afios anteriores ya que la tecnologia avanza afio tras afio y los procesos

son cambiantes, es por ello que se utilizé un periodo de tiempo acorde a la investigacion.

Quinto.- Para poder realizar esta investigacién, es necesario hacer uso de
palabras claves y asi poder tener una investigacion mucho mas rapida y efectiva, dentro
de ellas hicimos uso de diferentes tipos de palabras. Si bien es cierto, muchas de las
palabras coinciden pero cada informe, tesis o revista cientifica se identific6 con cada una

de estas palabras y asi poder encontrar mayor informacion sobre esta investigacion.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La blasqueda de los resultados se efectud del periodo 2010 al 2017, encontrando
articulos empiricos, junto a ello se reforz6 con la busqueda de modelos de tesis de
licenciamiento, informes y revistas con el fin de ampliar la investigacion y conocer con

mayor alcance este tema.

En esta investigacion, las teorias e informes coinciden que debe existir mayor
regulacion con las tarjetas de crédito, hay un aumento considerable en la poblacién y la
falta de conocimiento por las personas en el cuidado de sus tarjetas de crédito. Muchas
de ellas no tienen la responsabilidad de lo que es cuidar su plastico y lo que podria esto

ocasionar si no previenen y bloguean sus tarjetas en el tiempo que es hecesario.

Por otro lado, existe también el efecto adverso hacia los clientes, cuél sera la
satisfaccion del cliente si no recibe una atencion oportuna de su entidad bancaria para el
blogueo de su tarjeta, si le dieron los alcances necesarios para realizar estos pasos de
bloqueo, si cumple con los parametros necesarios para asumir un cOnNsumo no
reconocido. Es aqui donde identificamos que existe un alto porcentaje de reclamos por

parte de los clientes por demora o mala atencion por consumos no reconocidos.

Si bien es cierto la busqueda no fue sencilla ya que los articulos, revistas o tesis
relacionada puntualmente sobre el proceso de bloqueo de tarjeta y cual es el perjuicio

hacia los clientes, aiin no ha sido investigado a nivel general o puntual.

Para este informe se identific6 que el proceso de validacion de datos es muy
extenso para este tipo de tipologia si lo relaciones con una entidad bancaria puntual, el
asesor demanda mucho tiempo al momento que realiza la validacion de datos. La

validacién debe ser corta y concisa para confirmar la titularidad. El bloqueo de tarjeta se
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debe realizar en una sola plataforma, al realizarlo en dos plataformas también le

demanda mas tiempo y al realizarlo de esa manera tiene mayor posibilidad que le
generen mas reclamos por consumos no reconocidos, generando insatisfaccion hacia el

cliente.

Conclusiones

Sobre lo investigado, determinamos como el proceso de bloqueo de tarjeta que

establece el Banco para el call center perjudica a los clientes y al Banco.

Primero.- Se debe contar con personal capacitado para la atencion de las
llamadas. Dimensionar a la dotacién de acuerdo al flujo de llamadas que este amerita,
esto se dara de acuerdo al tipo de entidad bancaria y a la cantidad de clientes que este

pueda tener.

Segundo.- Como parte inicial del proceso de bloqueo de tarjetas de las diversas
entidades bancarias que puedan existir en nuestro pais o el mundo, es que el cliente, las
tiendas y hasta el mismo banco envien y reciban informacién ya sea por mail o sms para

autorizar o declinar una compra especifica.

Tercero.- En caso la tarjeta de crédito se pierda o caigan en manos ajenas, lo
primero que se debe realizar es actuar con rapidez. Para ello toda entidad bancaria debe
hacer entrega a cada uno de los clientes la hoja resumen del Banco y asi consideren en
caso presenten algun acontecimiento por robo/pérdida, el cliente debe tomar las

siguientes medidas:

“En caso de pérdida, extravio, destruccion, hurto o robo de la tarjeta o de la
informacion contenida en ella, EL CLIENTE debera comunicar el hecho de forma

inmediata al teléfono 6107900 en Lima o 0801 00420 en provincias, o en la
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agencia bancaria y/o Centros de Tarjetas y Seguros del BANCO CENCOSUD
ubicados dentro de las tiendas Wong, Metro y Paris. La comunicacion que efectlie
EL CLIENTE en caso de pérdidas, destruccién, hurto o robo de la tarjeta de
Crédito o de la informacién contenida en ella y/o su(s) tarjeta(s) adicional(es) se
tendra por efectuada Unicamente respecto de la tarjeta indicada por EL CLIENTE
en su comunicacion, sea ésta la titular y/o adicional(es) de ser el caso. La
comunicacién efectuada sobre una de las tarjetas no afecta a las adicionales o la
del titular, en caso corresponda. Mientras que no se efectle el aviso de EL
CLIENTE a BANCO CENCOSUD, EL CLIENTE asumira total responsabilidad por
el uso indebido de la Tarjeta de Crédito, incluso por uso irregular o fraudulento.
(Banco Cencosud, 2017)".

Cuarto.- Como indica Rocha, A. (2010). Blindaje de Tarjetas. Primer Plano. El
banco sera responsable de cargos que no reconozcas en tu tarjeta de crédito, que hayan
sido realizados durante las 48 horas previas al aviso de robo o extravio. Asimismo, el
banco debera abonar a la cuenta los cargos no reconocidos a mas tardar el cuarto dia
habil bancario siguiente al dia en que se informd. Esta medida se acatara de acuerdo a

cada entidad bancaria, no todas cumplen con las mismas condiciones.

Quinto.- Si el cliente sigue esos pasos a tiempo, no deberia existir inconveniente
alguno, cabe precisar que si el proceso interno del Banco no se cumple dentro del tiempo
establecido, pueden incurrir problemas para el Banco y generar efectos desfavorables

para los clientes.
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Proceso bloqueo de tarjeta Banco Cencosud:

TABLA DE DESCRIPCION DEL PROCE
BLOQUEO DE TARJETA POR PERDIDA O ROBO

Asesor Call Center

e Recibe la llamada del cliente (titular/adicional) quien solicita:
1 v' Bloqueo por robo o pérdida.

e Graba requerimiento.

e Solicita Identificacion al cliente (segun protocolo de atencién)
v' DNI
v" Nombre Completo
v' Direccion
v' Teléfono
v" Fecha de Nacimiento

e |Ingresa al sistema Siebel a la opcién: Cuentas Financieras. Selecciona la opcion
Documento de identidad. Ingresa el Numero del DNI y verifica las tarjetas asociadas al
cliente.

¢ Informa al cliente costo por la reimpresién y si el cliente presenta denuncia policial, se le
extornard el cobro de la comision por reimpresion. (7 dias para que el cliente adjunte la
denuncia policial).

Se informara al cliente que se procedera a ingresar el requerimiento de reimpresion en

linea por lo que debemos confirmar lo siguiente(*):

3| e Ingreso en Siebel requerimiento Re-impresion de Tarjetas y se completara los siguientes
campos obligatorios de acuerdo a lo que solicite el cliente:

v' Agencia Retiro:
» Oftros “Tienda con emboce en punta”
»  Tiendas “Sin emboce en punta”
v Respuesta:
» Presencial (para Otros)
» Correo electronico (para tiendas)
*De igual manera informar al cliente que esto puede variar de acuerdo al resultado

final del ingreso del requerimiento (ID 4)

e Una vez seleccionado y completado los datos en Siebel, completaran lo siguiente en el
campo de descripcion:

v" Qué tipo de tarjeta se ha bloqueado (titular-adicional).
v"Indicar si se le informo al cliente y acept6 el cargo de los S/10.00
4 v"Indicar si se trata de un ingreso por consumos no reconocidos.
e Paragrabar:
v' Estado: Seleccionar “Procesar” + Ctrl S
v' Esperar a que cambie el Estado para informar al cliente.
*En caso el resultado del Estado sea “Rechazado”, se debera informar al cliente que
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de acuerdo al bloqueo de cuenta NO esta considerado para la re-emision.

Una vez que haya validado el cambio del Estado en Siebel, asesor confirmara que se

haya impactado el bloqueo en MIG:

e Selecciona la tarjeta que el cliente dese6 bloquear 6 nimero de DNI

v' Asesor copiard la tarjeta en el aplicativo MIG para verificar el bloqueo de la Tarjeta
reportada ya sea tarjeta del titular o adicional.

v' Asesor validara el cambio de blogueo en MIG
o Blogueo/Cambio clave secreta: L
o Deterioro: L
o Reimpresion cliente adicional: L
o Robo extravio: L
v' Asesor validara que se haya creado un nuevo nimero de tarjeta
v' Validara en MIG el cédigo de bloqueo generado
v/ Comunica al cliente fecha, hora 'y c6digo de bloqueo generado por el sistemaMIG.
Esta validacion aplica para los titulares, adicionales o terceros solicitantes.

e Sistema de tarjeta genera comision por reimpresion.

e En caso el cliente haya solicitado la opcion de “Agencia Retiro — Seleccioné tiendas” (Sélo
para las ciudades donde no tengamos CTS) informar al cliente el plazo de entrega de la
tarjeta que son 9 dias para Lima después de atendido el requerimiento y 11 dias para
provincia, asimismo indicar la agencia donde podra recogerla.

v' Comunica al cliente el cédigo de requerimiento generado como constancia de su
solicitud.
e Para los casos de “Agencia Retiro — Selecciono Tiendas”, se le informara al cliente que
para que realice el seguimiento sobre la respuesta de su requerimiento podra comunicarse
a través del Call Center y/o acercandose a cualquiera de nuestros CT a partir de la fecha
estimada de respuesta brindada.
CLIENTES ADICIONALES
Si se comunica cliente adicional, asesor realizara lo siguiente:
o Procedera a realizar el bloqueo de la tarjeta a través de Siebel como se detalla en los
puntos 4 y 5 (pero sin preguntar el paso al paso al cliente adicional)
o No se le indicara el codigo de requerimiento creado en Siebel, solo se le indicara:
“Estimado cliente, su tarjeta ya fue bloqueada con cddigo xxxx, el dia xx y hora
XXX, para solicitar la reimpresion de su tarjeta tendrd que comunicarse el titular
de la tarjeta”
Para casos de fuerza mayor se aceptara el bloqueo por un tercero indicando el
grado de parentesco o relacién con el titular.
e “Con la finalidad de actualizar sus datos me puede confirmar si su correo electrénico es:
6 (leer el correo que aparece en Siebel) y la referencia de su domicilio es (leer lo que

aparece en Siebel)” (*)
e Cliente acepta y se procede con la actualizacion de datos.

7 | ® Asesor: Sr. Xxxx ¢tiene alguna consulta adicional?

g|® Despedida: “gracias por comunicarse con Banco Cencosud que tenga buenos (dias,/
tardes/ noches)
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e Paracasos de contingencia, el asesor inbound realizara lo siguiente:

\

Recibir la llamada del cliente para atender el bloqueo de tarjeta por robo/perdida

v’ Validar la identidad del cliente, de acuerdo al procedimiento establecido en el Manual de
de gestion de reclamos y requerimientos.

\

Solicitar los datos al cliente: Numero de dni, nombres, tipo de tarjeta: titular y/o adicional

v" Dejar al cliente en espera y comunicarse telefénicamente con PMF al 213-1600 opcién
3100.

9| v Identificarse ante PMF y brindar datos del cliente y tarjeta a bloquear por robo/pérdida
(tipo blogueo B)

v Recibir confirmacién de PMF de bloqueo de tarjeta mediante nimero de correlativo
entregado y numero de tarjeta bloqueada.

v" Recuperar llamada de cliente y confirmar bloqueo de tarjeta, brindando niimero de
correlativo, fecha y hora de bloqueo y nimero de tarjeta bloqueada.

v Registrar en la lista de bloqueos, los datos del cliente (DNI y nombres) y nimero de
correlativo asociado, nimero de tarjeta bloqueada y fecha y hora de bloqueo.

e Seguido al punto anterior, el coordinador realizaréd lo siguiente:

v Enviar via email todos los dias a primera hora la lista de bloqueos registrada a Carla

1 Heredia: carla.heredia@bancocencosud.com.pe y Edilberto Rubio:
Edilberto.rubio@bancoocencosud.com.pe de acuerdo al formato de reporte de
bloqueos.

v Regularizar el caso registrando en Siebel mediante requerimiento de reimpresion.
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RUBRICA DE EVALUACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION
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RUBRICA DE EVALUACION DE REVISION SISTEMATICA

Titulo de la investigacién: 1> ; e
ulo dela Investigacion: ooy uiass snbsidlibe -1 i 'l'anjzfa S sys ¢ledos en los ClienT =<

Nombres y apellidos del evaluador : Y a 5 TZ/(‘ \j ' -
SMiny QU \y u

Sede:

Carrera:

/

iscusi i I
Coharench .Los re.sult?dos, discusion y conclusiones responden a la pregunta y objetivo de la y No
investigacion
Consistencia Cada una de las secciones del trabajo de investigacién estd debidamente sustentada % No
Informe de similitud Tiene 0% de similitud después de eliminar falsos positivos Si NG

Titulo

; Ientiﬁca el reporte como una revision 0’ = 0,25 5 ol 0. LS-

Titulo
Y sistematica.

Proporciona en 200 palabras: antecedentes;
objetivos; fuentes de datos; criterios de
Resumen Resumen elegibilidad, objeto de estudio; métodos de 1 0,5 0 9\
evaluacion y sintesis del estudio; resultados;
limitaciones; conclusiones.

Describe la justificacion de la revisién en el
contexto de lo que ya se conoce.
Proporciona una declaracién explicita de las
Introduccion |Objetivos preguntas que se estan tratando con referencia 2 1 0 ’\
|al objeto de estudio.

Introduccion [Justificacion

Especifica las caracteristicas de los estudios
considerados (por ejemplo, los estudios que

. |Criterios de miden la empleabilidad de los universitarios) y
Metodol
odolog elegibilidad las caracteristicas del informe (por ejemplo, los 3 U3 9 /\
afios considerados, el idioma y el estado de <
publicacién).

Rl e Describe las bibliotecas virtuales consultadas
Metodologia para el estudio. Por ejemplo, Ebsco, Redalyc, 0,5 0,25 0 O {

inf .
nfgrnacion Google Académico, etc.
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Presenta la estrategia de busqueda utilizada.
Por ejemplo, palabras claves, limitadores
Metodologia |Busqueda utilizados (por ejemplo, periodo, tipos de 0,5 0,25 0 C {

documentos, idioma, etc.) de tal forma que i
pueda replicarse el estudio.

Indica los criterios por los que descarté o
incluyé estudios (por ejemplo, del total del

Seleccién de - %
Metodologia ,' resultado de la busqueda se descartaron cinco 1 0,5 0 O {
estudios 7 e .
porque no tenian instrumentos de medicién de
empleabilidad).
Describe el método de extraccién de datos de
los estudios (por ejemplo, en tablas que
Proceso de 2 (P J, P a4
. s describen los estudios con campos como: afio
Metodologia |recopilacién de B g i : 0,5 0,25 0
rET de publicacién, revista, pais, institucién, tipo de (‘ A
estudio, etc.)y cualquier proceso para obtener X
y confirmar los datos de los estudios.
Proporciona el nimero de estudios
i legibili
Ao fexan'jmados, evah{a.d'os por elegibilidad e
Resultados doins incluidos en la revisién, con razones para las 2 1 0
exclusiones en cada etapa, idealmente con un L
diagrama de flujo.

Para cada estudio, presenta las caracteristicas
Caracterfsticas |para las que se extrajeron los datos (por

Resultados e 3 2 : of -~
£ de los estudios |ejemplo, afio de publicacion, revista, pais, \
institucion, tipo de estudio, etc.).
Presenta las caracteristicas de los estudios de
Anélisis global |manera globalizada (por ejemplo, porcentaj
Resultados g 5 g X P e;e' g ? Roiee .taje 2 1 0
de los estudios |de estudios por afio de publicacién, por tipos, ’l =
por temas abordados, etc.) .
Resume los principales hallazgos, incluida la
% X Resumen de los |fuerza de la evidencia para cada resultado
Discusién S ¥ = 3 3 1,5 0 3
resultados principal; considera su relevancia para el objeto ‘ 3

de estudio.

Discute las limitaciones en el estudio y el nivel
de resultado (por ejemplo, riesgo de sesgo) y a
Discusion Limitaciones nivel de revision (por ejemplo, recuperacién 1 0,5 0 |
incompleta de la investigacién identificada, ¥
sesgo de notificacién).

Proporciona una interpretacién general de los
resultados, responde la pregunta de la

Discusién Conclusiones |, Tt S e 2 1 o=
investigacion, y las implicaciones para la L~
investigacion futurg,

N _/auBDA 55 puntaje total TS50
Z.
JY.3 3
Adaptado de: Moher D, Liberati A, Tetzlaff J,% Fhe PRISMA Group (2009). Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyses: The PRISMA Staterrént. PLoS Med 6(7): e1000097. doi:10.1371/journal.pmed1000097
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