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INTRODUCCION

La revolucion tecnolégica y de los medios de pago hace que el escenario para realizar una
transaccion o un pago esté en continuo cambio y adaptacién, tanto para consumidores como
para las empresas que los aceptan.

Desde el trueque en la antigiiedad hasta el sistema de pago con tarjeta actual, hemos pasado
por varios estadios, y momentos claves en la historia de los medios de pago, asi como
desarrollo de métodos de pago orientados a adaptarse a las necesidades y modo de vida de
cada momento.

En la época primitiva, se recurria al trueque, esto es, intercambiar un bien por otro, con el
mismo valor para ambas partes. La principal desventaja de este método era la necesidad de
que ambas partes dispusieran de bienes que interesaran o fueran necesarios para la otra parte.

Para poder hacer frente a este problema, alrededor del afio 100AC aparecen las primeras
monedas de metal crudo. Este nuevo instrumento permite a las partes poder cambiar un valor
real por uno representativo, creandose la compraventa, y eliminando la necesidad de disponer
de un determinado bien para poder acceder al trueque. En el afio 700AC aparecen las primeras
monedas de metales preciosos, que, ademas de tener valor en la compraventa tienen valor
como objetos per se, al poder fundirse y convertirse en metales preciosos.

A partir del siglo IX, comienzan a aparecer los billetes en China, primero como resguardos de
metales preciosos almacenados en los bancos, mas tarde en Europa, en el afio 1600,
aparecen los billetes como medio de pago garantizado.

En el siglo XIX, con el mayor desarrollo de la actividad mercantil se empezaron a utilizar
documentos representativos de dinero, o titulos utilizados para pagar una cantidad de dinero,
permitiendo asi el cambio de valores representativos por otros del mismo caracter. Es entonces
cuando aparecen otros métodos de pago como cheques, pagarés, letras de cambio...

En los aflos 50 aparecen las primeras tarjetas de crédito, dotando al consumidor de la
posibilidad de financiar sus compras, 0 pagar por las mismas con dinero que no tiene
efectivamente en el momento en el que se realiza la transaccion. Asi tiene doble funcién, es un
medio de pago y otorga una linea de crédito.

La primera tarjeta de pago surgié dando respuesta a la necesidad de no tener que anticiparse a
los gastos en los que una persona podia incurrir a lo largo del dia (se dice que la idea surgi6é
cuando un banquero se encontraba en una comida de trabajo, y al ir a pagar vio que habia
olvidado su cartera, por lo que tuvo que llamar a su mujer para que fuera con dinero al
restaurante).

Su aparicion revoluciond la estructura establecida para otorgar créditos al consumidor, muy
conservadora hasta este momento, convirtiéndose en una método eficaz para conceder
“micropréstamos” y financiar compras del dia a dia.

También es importante tener en cuenta que las tarjetas pueden utilizarse en distintos paises y
monedas, no siendo necesario disponer de la moneda local para realizar un pago, sera el
banco o entidad emisora de la tarjeta la que gestionara el tipo de cambio y spread aplicado por
operaciones en moneda.
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De entre varias modalidades de tarjetas, las mas comunes son por un lado tarjetas de débito,
con las que simplemente se da respuesta a la necesidad de no tener que disponer de dinero en
efectivo para realizar una compra, ya que el cargo se realiza automaticamente en la cuenta
bancaria del titular, y la tarjeta de crédito, que actda como financiacion, al poder disponer de un
limite de crédito que se paga a la entidad financiera o emisora del a tarjeta a final de mes con
unas determinadas condiciones de descuento o comisiones.

Ademas de los bancos, debemos tener en cuenta que existen empresas dedicadas al negocio
de las tarjetas de crédito, como pueden ser American Express, JCB o Diners Club.

El desarrollo y crecimiento de las tarjetas como medio de pago ha sido sorprendente, lo que se
explica como la satisfaccién de una necesidad que contribuye al desarrollo de una sociedad
econOmica moderna y capacidad de adaptacion al entorno y necesidades de los consumidores.

Una de cada tres transacciones comerciales en el mundo se efectia mediante una tarjeta de
crédito. Sin embargo, a pesar de su uso generalizado, las tarjetas de pago pertenecen a
una industria relativamente reciente.

Los habitos de consumo en los distintos paises, tipo de comercio y de producto hacen que las
empresas tengan que adaptarse a condiciones de mercado muy diferentes segun el entorno.
Todos los sectores deberan estudiar los habitos de compra de sus consumidores para poder
adaptarse a sus necesidades y poder ofrecer los productos de pago que mejor respondan a
estas necesidades. Los porcentajes de pagos con tarjeta/efectivo, de compra por internet,
incluso de experiencia de compra pueden variar mucho y su estudio puede llevar a una
empresa al éxito o fracaso en cuanto a la relacién con sus clientes.

La tarjeta como instrumento ha sabido adaptarse perfectamente al entorno, y aprovechar las
novedades tecnoldgicas para hacer cada vez mas facil, rapida y comoda la experiencia de
compra de los titulares de las tarjetas, tanto en compras fisicas como a través de internet, asi
podemos hablar de transacciones presenciales, on-line, tarjetas pre-pago, tarjetas a plazos,
compras a través del movil, mediante tokens, contacless....etc.

Otro métodos de pago, si no directamente con tarjeta si que ligados a ellas podrian ser Paypal,
bitcoin...etc.

Estos nuevos métodos de pago asociados a una tarjeta comprenden nuevas necesidades de
seguridad, que las principales marcas de tarjetas, banco y otras instituciones financieras
obligan a cumplir, tanto a los titulares de una tarjeta como a los comercios que las aceptan,
sobre todo en los que a envio y tratamiento de datos de tarjetas se refiere.

Como método de seguridad para los clientes conviene resaltar el desarrollo de la tecnologia
Chip&Pin (confirmar la transaccion tecleando en el datafono un namero secreto que solo el
titular de la tarjeta conoce), firma del titular, el nimero CCV, CCV2 para las transacciones
online sin tarjeta presente, tarjetas de coordenadas
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Todos los comercios que aceptan pagos con tarjeta estan expuestos a posibles fraudes por
parte de sus clientes o0 a otros riesgos provenientes de las empresas con las que trabajan para
ofrecer este servicio de pago. No podemos olvidarnos de la existencia de tarjetas fraudulentas,
copiadas, falsas, asi como de robo de datos por parte de hackers o de caidas de servidores
que impiden a los comercios aceptar pagos con tarjeta y dafian la imagen y la confianza que
los clientes tiene depositadas en las marcas (conviene recordar el escandalo de robo de datos
de clientes a Sony accediendo a los servidores de PlayStation, donde los hackers sustrajeron
los datos personales y bancarios de méas de 77 millones de clientes en 2011)

Como métodos de seguridad para los comercios, y todas las partes que intervienen en el
proceso de compra (adquirientes, datafonos, procesadores, pasarelas de pago...etc) las
normas PCI, impuestas por las empresas emisoras de tarjetas son de obligado cumplimiento, y
estan directamente relacionadas con la transmisiéon y almacenaje de datos sensibles de
clientes.

El principal negocio para estas grandes marcas, ademas de para los bancos que ofrecen este
servicio se basa en las comisiones cobradas a los comercios, por uso de la marca y la tarjeta
asi como tasas e intereses a los clientes por el crédito otorgado en la caos de las tarjetas de
crédito.

Estas grandes marcas (Visa/MasterCard, American Express, Diners...) publican sus tasas de
uso de su marca, conocidas como “tasas de intercambio”, en cada pais, y que basicamente es
la comisién a pagar cada vez que se utiliza una de sus tarjetas. Asi, cuando un banco emite
una tarjeta Visa, esta pagando a Visa por el uso de su red, pero a su vez esta cobrando al
cliente por la emision de la tarjeta, o al comercio por poder aceptar pagos con esa tarjeta.

Si la tarjeta es de crédito, normalmente los bancos cargaran al cliente un% de intereses en
caso de pago diferido o aplazamiento, o sobre el importe gastado en el mes en curso.

HIPOTESIS DEL TRABAJO

¢ Como ha evolucionado el sector de los medios de pago hasta la actualidad para adaptarse a
las necesidades de clientes y comercios?

¢ Cuales son los habitos de consumo de los clientes en los diferentes paises en la actualidad
en el sector moda retail? ¢ En que se parecen o difieren de los comportamientos de compra
generales de los clientes en el sector retail?

A que riesgos, de fraude, tecnoldgicos, de seguridad etc se enfrenta una empresa que acepta
estos nuevos medios como instrumento de pago, tanto en tienda fisica como en el mundo
online?
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Obijetivo general.

El objetivo general de esta tesina es, por una parte analizar los habitos de compra de los
consumidores en el sector retail y por otra parte elaborar un mapa de riesgos enfocado en los
problemas que pueden sobrevenir aceptando pagos con tarjeta en los comercios.

Esta informacion podra servir a las empresas para poder actuar ante las necesidades de sus
consumidores y adaptarse al mercado y utilizar el mapa de riesgos para poder actuar contra los
principales riesgos que implican los nuevos medios de pago para las marcas.

Objetivos especificos

- Analizar el mercado actual de tarjetas y medios de pago. Analizar tarjetas existentes,
redes, instituciones financieras, banco y empresas privadas que ofrecen tarjetas como
medios de pago.

- Analizar los habitos de compra de los consumidores en los diferentes paises de
Europa, América y Asia utilizando datos reales de una multinacional del sector moda
retail.

- Comparar los datos conseguidos con los habitos de compra generales de los
consumidores en el sector retail.

- Analizar los principales riesgos que existen para las empresas en el circuito de
aceptacion de pagos con tarjeta, tanto para tiendas fisicas como para compras online.

- Elaborar un mapa de riesgos sobre los pagos con tarjeta.

METODOLOGIA

En la primera parte de la tesina nos basaremos en un método histérico y de estudio para dar
una vision general del mercado de medios de pago desde sus inicios hasta la actualidad asi
como crear una idea general del escenario actual en cuanto al mercado, empresas, bancos y
tipos de medios de pago.

Més adelante utilizaremos un método estadistico para analizar los comportamientos de compra
de los consumidores basandonos en bases de datos, a las que “daremos forma” y
presentaremos de la manera mas facil e intuitiva posible para poder hacer el mejor analisis
posible de los consumidores. Estos datos obtenidos nos servirdn también para compararlos
con los datos del sector y estudiar las similitudes y diferencias.

En la dltima parte, basada en un trabajo de investigacion, se estudiaran los problemas y
riesgos derivados de la aceptacion de pagos con tarjeta y se elaborara un mapa de riesgos
dando el peso y la importancia relevante a cada variable que la empresa debera tener en
cuenta para asegurar al cliente una experiencia de compra satisfactoria.
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