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BOLETIN INFORMATIVO DEPARTAMENTO DEL CONTROL DE RIESGOS
1. FUNCION
El Departamento de Control de Riesgo tiene la función de analizar todas las emisiones que presenten señales de fraude para la venta utilizando los filtros de indicio de riesgo para prevenir o detectar a tiempo cualquier posible Chargeback aminorando pérdidas para su usted y su Compañía, de esta manera vamos a ser su mejor aliado para incrementar sus ventas de forma mas segura.

2. EMISIONES PARA LAS AGENCIAS
Todas las agencias podrán procesar las Tarjetas de Crédito de sus clientes bajo su criterio profesional teniendo en cuenta que se debe evitar los inminentes Chargebacks.

Las Agencias deberán brindar la información correcta y verdadera  a los Agentes del Call Center que se encargarán de realizar sus emisiones, cuyo fin será que Control de Riesgos pueda realizar la verificación correspondiente:
· Si la tarjeta pertenece a la Agencia, deberá notificarlo al agente y brindar los datos correctos de la Tarjeta de Crédito.
· Si la tarjeta es de su cliente o si el nombre del pasajero es distinto al Titular, deberá brindar correctamente los datos del cardholder y dirección (Billing address) exacta que mantiene el banco emisor de la tarjeta.  Si ud. emite sus tickets, colocar los datos correctos en el macro.
· Notificar al agente si cuenta o no con el UCC Form firmado al momento de solicitar su emisión.
· Brindar la fecha de expiración (Mes/Año) y el Security Code (3 últimos dígitos del reverso)  de la tarjeta de forma correcta. Si ud. emite sus tickets, colocar los datos correctos en el macro.
· Brindar el nombre y teléfono del Banco emisor de la Tarjeta de Crédito. (El teléfono del Banco se encuentra al reverso de la tarjeta de crédito). Documentar su PNR si ud. emite sus tickets.
Todo Ticket emitido deberá contar con un Approval Code Automático (Código de Autorización) de seis (6) caracteres, sin contar con el indicador A.  Ejem:   
FP CCDSXXXXXXXXXXXX1234/0123/AB83987  
      “A” es el indicador de approval como AUTOMATICO, siempre tiene que indicar “A”

      “B83987” es el Approval Code o Código de Autorización.
Hemos tenido casos que también son inválidos como el siguiente donde se muestra un approval code de tres (3) caracteres. Según información de nuestro Dpto. de Help Desk Ventas, esto sucede cuando los agentes que procesan los tickets colocan el Código de Seguridad (CV) de tres dígitos en la casilla INCORRECTA, es decir lo colocan en el macro donde debe ir el approval:

FPCCDSXXXXXXXXXXXX1234/0123/N019  

Si hubiera un Debit Memo por chargeback y el motivo sea Approval Code inválido, no se podrá disputar con la aerolínea ni con el Banco emisor, ya que el approval usado ya no tiene valor, aunque lo use el mismo día, con el mismo pasajero y por el mismo valor,  OBLIGATORIAMENTE  se tiene que sacar un nuevo approval.
3. FIRMA DE UCC FORM

Cuando su cliente compre con credit card  en su Oficina (Compra física) y firme el Ucc Form, deberá asegurarse de que la información sea verdadera solicitándole la tarjeta y el ID correspondiente.  
Una vez emitido el ticket, deberá solicitarle al agente que le brinde el Approval Code generado para colocarlo en el Ucc (7).

*  Si ud. tiene sistema y emite sus Tickes, colocar un Remark confirmando tener el Ucc Form.  Ejem: 
RM *** TITULAR FIRMO UCC CORRECTAMENTE ***

Guía para preparar el Ucc Form
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1 Obtener la firma del titular y compararla con la firma en el reverso de la tarjeta (La tarjeta debe estar firmada), o con la firma en la identificación del cliente.

2 Ingresar los 3 dígitos del código de la Aerolínea.

3 Colocar la fecha de venta y la identificación de la Agencia.

4 Ingresa la letra capital “E” y marcarla con círculo si el cliente solicita plazos largos de pago. Aplicable para American Express y Carte Blanche solamente.

5 Ingrese el nombre del pasajero y relación con el titular, en caso de que el titular no sea la misma persona que viaja.
6 Ingresar el código de viajero en caso de haber utilizado millas acumuladas.
7 Ingresar el Approval Codeo Autorización recibida de la compañía de crédito.

8 Ingrese el código de Ciudad o Aeropuerto, Fare Basis, código de aerolínea y la ruta vendida.
9 Ingrese el nombre de tarjeta de crédito (Visa, Mastercard, etc) o el código de dos (2) letras (VI, MA, etc).

10 Ingrese la aerolínea y el número del ticket aéreo emitido.

11 Rotular la tarjeta de crédito donde sea visible la numeración de la tarjeta, expiración y nombre del titular.

12 Ingresar la tarifa base, impuestos y el total cobrado por cada Approval code obtenido.

13 El voucher firmado y llenado deberá ser archivado por el agente u oficina emisora por un lapso mínimo de 2 años desde la fecha de compra.
14 El voucher o Ucc form debe firmarse por cada approval code generado.

4. ANULACIONES DE TICKETS :

Control de Riesgos enviará un mail como Alerta de Anulación, a a Agencia que solicitó la emisión cuando se detecte algún posible fraude. De no contar con respuesta o descargo a dicho correo a la brevedad posible, se procederá a anular el ticket, siendo notificado por mail.

Adicionalmente cualquier emisión detectada con Approval Manual, será notificado por mail sobre la Alerta de Anulación, de no recibir respuesta, se procederá a anular el ticket.

Todas las Agencias deberán tener en cuenta los siguientes indicios de Riesgo:
1.- El pasajero es una persona distinta al titular de la tarjeta de crédito. 

2.- El viaje se origina fuera de USA. 

3.- El sistema no da Exact match. 

4.- La tarjeta de Crédito no es de USA. 

5.- El código de aprobación de la tarjeta es manual. 

6.- La fecha de viaje es el mismo día de la compra o a los dos días siguientes.

7.- Tarifas altas o el monto es mayor de $1.500.00 usd. 

8.- Tarifas altas o el monto es mayor de $2.500.00 usd. 

9.- Cuando la tarjeta de crédito reporta chargeback. 

10 .- Cuando la tarjeta de crédito es reportada como robada. 

De tener  dudas  y/o consultas, favor de contactar con el Dpto. de Control de Riesgo enviando un e-mail  controlderiesgos@costamar.com  o contactar a los Agentes responsables:
Central :  954-343 5777
AGT



EXT

Leyla Aparicio     

4045
Evelyn Balabarca 

4255

Cesar Villalobos  

4039

Recuerden también que debe informar a su cliente que ante cualquier duda sobre los cargos que se muestren en su tarjeta, deberán contactarse con su Agencia de Viajes (Agy que solicitó la emisión o que emitió su ticket)  y evitar que se contacte con su banco a rechazar un cargo directamente sin antes haberlo revisarlo con ustedes y a su vez con Costamar. 


