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O/L‘ Resumen

En este proyecto@ﬁ&ntea un andlisis sobre la manera en cémo funcionan las microfinancieras,
analizando una mej )dos procesos de seguimiento y cobranza del crédito mediante el uso de
herramientas tecnolégic@ﬁe permitan visualizar, agilizar y mejorar su funcionamiento. Con
cllo, se pretende hacer é@s en diseflar una arquitectura basada en el uso de dispositivos
moviles, la cual permita a | pleados del drea de ventas consultar informacién actualizada,
tener un mejor control y optin)iz(@operacioncs realizadas para la toma de decisiones diarias,
considerando el estudio de las he &mas y requerimientos precisos de la tecnologia que se

propone en este trabajo. ActualmenteTas"microfinancieras son instituciones dedicadas a realizar

servicios como préstamos, seguros y aho@ S personas que no tienen la posibilidad de contar

con un crédito bancario, o bien dese: vertir en sus negocios, por lo cual el personal designado
tiene que trasladarse a diversas zonas tro y f:;a de la ciudad para visitar a sus clientes, y asi

tener un control de las operaciones rea@ s en iversos bancos establecidos. El soporte de
‘;i

’ﬁe‘ seg iwm y cobranza del crédito, realizados

manualmente por medio de las visitas_g_los (clientes, | dificulta el acceso a informacion

estas empresas estd basado en los proce

actualizada y concentrada tnicamente en la baQe datos empresa. Derivado de esto, se
*

propone el uso de dispositivos mdviles para lo cual se a como caso de estudio el

“Compartamos Banco S.A. Institucion de Banca Multiple™ <9{3¢:ificamente la sucursal

Macuspana, ubicada en Macuspana, Tabasco.




OO Introduccion

/
El uso de las (A s tecnologias de la informacién (TI) para el mejoramiento de procesos en las
empresas se ha@;ﬁb fundamental, sobre todo en aquellas donde el acceso a la informacion
oportuna es parte d )«B?:tjvidades diarias. En el caso de las microfinancieras sus procesos se
basan en estar al pendi@ﬁe las diversas operaciones bancarias realizadas por los clientes, lo
cual tiene algunas dificultades debido a la movilidad de los empleados del drea de ventas. A

continua%n se presenta una ‘propuesta basada en arquitectura movil, lo cual se expone a través

de cinco capitulos que se des l@)ntinuacién.

En el primer capitulo de generalidad@{iescribe el planteamiento del problema, los objetivos,
justificacién y delimitacién de este proyc@ ya que es importante analizar la problemadtica para

poder desarrollar una solucion adecua

La explicacion de conceptos fundam @s_asf gﬂlos requerimientos legales, normativos, y

el estado del arte se describen en el cap

II. Ya debe conocer el tema a desarrollar. En
\d —
el tercer capitulo se exponen las herram s para @ner la informacién sobre el tema de

estudio y de las soluciones que se proponen d do a @etodologia seleccionada.
El capitulo IV presenta el desarrollo de la solucién opti leccionada, describiendo las

herramientas usadas, requerimientos fisicos y tecnoldgicos #de< acuerdo al proyecto de
investigacion. Finalmente, en el capitulo V, con la informacion Er;‘colc:ctada y desarrollada se
presentan las diversas conclusiones a las que se llegd, asi como los agos futuros, es decir

aquellos que parten de la investigacion que en este proyecto se presenta. )




Capitulo, k. Generalidades

1.1 Antecedentes

En los inicios de los afios. 19907 el uso de teléfonos mdviles se habia difundido de manera
importante, incorporando apligaciones de datos, video y voz, asi como una gran variedad de
modelos a nivel mundial. (Tardagila, M., 2006). Fernandez (2006), sostiene que su creciente
evolucién permitié el surgimiento de losydispositivos méviles, que son aparatos de menor tamaiio

con aplicaciones informdticas especificas, de acuerdo de las necesidades de los clientes.

Debido a la variedad de herramientas¢muchas de ellas similares a las usadas en las computadoras
de escritorio, los teléfonos moviles s€sultaron yconvenientes como apoyo en actividades de
oficina, debido a la movilidad y facilidad de use” ;A partir de ese momento comienza la

diversificacidon en el uso de dispositivos madviles, la cual’créce a grandes pasos cada vez mds.

tre los mds utilizados encontramos los llamados computadoras de mano (Handheld Computer)
0, Asistente Digital Personal (PDA por sus siglas en inglés) disefiados para manejar informacion
sobre tareas especificas a diversos lugares, asi como aplicaciones’qu¢ tequieren captura de datos,

resultando muy convenientes para las empresas. (Rodriguez, 2009).

Los Smartphones o teléfonos inteligentes, ademads de realizar las funciones.de un teléfono celular
convencional permiten la introduccién de aplicaciones con un sistema operativo incluido, que
permite trabajar con gran cantidad de datos, diversas aplicaciones, juegos“(Marker, 2009).
Ademds un smartphone puede funcionar como agenda digital, y conectarnesS.a,una red

establecida o internet. (Becerra, 2004).
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La Tableta (en inglés tablet o tablet computer), es una computadora integrada en una pantalla sin
teclado y sensible al tacto de entre 7 y 10 pulgadas. La mayoria posee una conexion 3G (voz y
datos en un mowil), wifi o bluetooth (internet inalimbrico), orientada mas a usos mutimedias

(video, voz y dates)..!

En la actualidad los dispositivos méviles pueden usarse como una valiosa herramienta para todas
las personas y en diversossmeércados laborales, pero sobre todo en aquellos donde la movilidad,

acceso y uso de informacién dctualizada son considerados como un factor determinante.

Por otra parte, las microfinancieras.son organismos encargados de otorgar pequefios préstamos o
microcréditos, ahorros, seguros o transferencias a personas con escasos recursos, 0 que no poseen
garantias exigidas en la banca convencional.)Su objetivo es fomentar la inversién y apoyo a sus

actividades econémicas (Marcelo, 2004).

En los tltimos afios las instituciones de/microfinanzas, (IMF) han tomado importancia dentro del
mercado como organismos que ayudan al d&arrollofeconémico mundial. Las IMF, a través de
sus diversos productos son parte fundamental €n el desarrollo, crecimiento pero sobre todo apoyo

para la micro y mediana empresa.

De acuerdo al estudio realizado por el grupo de Microfinanzas’de América, tomando como
indicadores principales la cartera de clientes, calidad, desempefio y'eficiencia, entre las IMF mas
importantes de nuestro pais se encuentran Compartamos Banco S.A¢"Institucion de Banca
Muiltiple, Finca México, Caja Popular Mexicana, CAME ¢ Invirtiendo?, las cuales tienen

sucursales en casi todo el pais.(BIDFM, 2009).

! Blog de informitica, http://www.informatica-hoy.com.ar
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En el caso del Compartamos Banco ha crecido a pasos agigantados en los tltimos afios teniendo
alrededor dé 2,400,000 clientes en todo el pais, en cuanto a la sucursal ubicada en la ciudad de
Macuspana, Tabasco hasta el momento de la realizacion de este proyecto se cuenta con 5,000

clientes aproximadamente.

Actualmente las IMF basatysu funcionamiento en diversos procesos de acuerdo a cada institucién
siendo muy similares entre si, en el caso de Compartamos Banco se puede mencionar la
promocion, solicitud, evaluacion, aprobacidn, instrumentacion u otorgamiento del crédito,
recuperacién o seguimiento del crédito y la cobranza, siendo la recuperacion y la cobranza los

soportes para el funcionamiento debido a la informacién generada en ellos.

Es importante mencionar que las IMF, hacen uso de algunos de los servicios que otorga la banca
convencional (Banamex, Bancomer, HSBC),y al gunas tiendas de autoservicio (Chedraui, Tiendas
Oxxo). El mds comiin es el pago del ¢rédito, defivado de los acuerdos establecidos con el cliente
y que por lo general son depdsitos semanales en ¢l cual se genera un incremento del interés en
caso de que no se realice el pago en tiempo ¥ forma, © bien serdn visitados por los empleados de

ventas para llevar a cabo la cobranza respectiva yiwrealizar‘aeuerdos.

Derivado de dicha situacion, se considera importante indagas”en una solucion que permita la
optimizacion y el mejoramiento en el desempefio de losServicios ofrecidos por las
microfinancieras, mediante el uso de dispositivos mdviles. Con elle se pretende determinar un
mejoramiento en los procesos de seguimiento y cobranza del crédito/tomando en cuenta la

arquitectura tecnoldgica necesaria.
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1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 DPefinicion del problema

Las microfinanci€ras poseen una serie de procesos y herramientas para logran tener un control en
su funcionamiento, 'especialmente en el seguimiento y cobranza del crédito que son la base

fundamental de su funcionamiento.

En el caso del Compartamos Banhco S.A. Institucion de Banca Miltiple, se realizan visitas
semanales dentro y fuera de la ciudad por los encargados designados por el area de ventas, con el
propésito de tener informacion que pueda usarse para tener un control de las operaciones, errores
o dificultades que presenten los clientes durante el proceso del crédito. (Compartamos Banco,

2010).

Debido a la movilidad del personal del area de ventas y la falta de acceso inmediato a la base de
datos de la sucursal, no cuentan con”la.informacién actualizada para llevar a cabo la toma de
decisiones adecuadas en sus actividades'diarias, incrémefitando con ello el tiempo designado para
la resoluciéon de problemas y el control desa carterade clientes. generando inconsistencias y

pérdidas econdmicas para la empresa.

Pueden surgir dificultades sobre todo en la realizacion de los pagos realizados en las instituciones
bancarias, como errores en las referencias por parte del cliente o”el-personal y pagos que no se
hayan realizado lo que genera pérdida de tiempo y recursos econémicos para la empresa. Por lo
menos en México, los procesqs, de seguimiento y cobranza se realizan manualmente por los
empleados del drea de ventas, la informacion es visualizada en la base de“dates de la sucursal

muchas veces con hasta dos dias posteriores a la operacion bancaria.

De acuerdo a la problematica presentada, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

{Cémo hacer eficiente la operacion de los procesos de seguimiento y cobranza del crédito-en las

instituciones microfinancieras?

23




Es asi,*como surge la importancia de disponer de herramientas que permitan visualizar las
operaciones’realizadas por los clientes en las zonas donde se traslada el personal de ventas por lo
cual se analizardn los procesos de seguimiento y cobranza del crédito, con el propdsito de
detallar una arquitectura tecnologica en computo moévil que permita a los empleados contar con
informacién oportunaj que contribuya a ser mas eficientes sus operaciones y un mejor control

sobre la toma de decisionés\diarias.

1.3 Objetivo general

Disefiar una arquitectura de cémputo.movil para la consulta de informacién en la empresa

microfinanciera Compartamos Banco S.A«Institucion de Banca Muiltiple.

1.3.1 Objetivos especificos

e Analizar la infraestructura de hardware.y la plataforma de software de los equipos mdviles

optimos disponibles.

e Investigar el uso de la tecnologia de informacion-tisada en los procesos operativos y
administrativos que se tiene actualmente en“Compartamos Banco, dentro de la gestion de la

informacion generada en los procesos de seguimiento y cobfanza del crédito.

e Evaluar las mejores soluciones basadas en tecnologia mdyvil para el sector de las
microfinancieras, tomando como base el costo, cobertura, almac¢namiento y la gestién de

informacion.
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1.4 Justificacion

El desarrolle de este proyecto, describe el disefio de arquitectura de software, hardware y de
comunicaciones para el uso de dispositivos méviles como apoyo para la consulta de datos; lo cual
tiene gran relevancia para los empleados del drea de ventas en las microfinancieras, quienes
necesitan estar actualizados con informacion de las transacciones o problemdticas generadas por

los clientes.

Esto permitird disminuir los i€mpos de respuesta en la resolucion de problemas, rapidez en la
consulta, tratamiento y acceso @ la“informacion importante para la toma decisiones, y con ello

reducir los gastos en la realizacion delproceso de cobranza del cliente.

Es importante mencionar que por lo menos en nuestro pais dichos procesos atin no han sido
automatizados por las instimcionessde microfinanciamiento de la manera como se propone en
esta investigacién, ya que aun se empiezan cofl este tipo de innovaciones para este sector”,
resultando de gran apoyo para el area de ventas debSector de las microfinancieras, caso concreto

de Compartamos Banco en el seguimiento y.e0branza del erédito.

La realizacion de eﬁinvestigacién se justifica en el Ambito académico, debido a que permitird
alimentar la linea de generacién y aplicacién del conocimiento,de Sistemas Distribui y
Sistemas de Comunicacion, cultivadas por el cuerpo académico de~Sistemas Distribuidos, de la
Division Académica de Informadtica y Sistemas, perteneciente a la Uniyersidad Judarez Auténoma
de Tabasco, contribuyendo con ello a una de las funciones de nuestra“casa de estudio, la

investigacion.

Por 1ltimo permitird contar con una propuesta que puede beneficiar al departamento de ventas
dentro del sector de las microfinancieras, generando con ello vinculacién de esta empresa con la

universidad.

? Soluciones de banca movil, http://www bancamovil.com.mx/
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1.5 Delimitacion de la investigacion

1.5.1 Altances

e Disefiar la infraestructura para el disefio de una arquitectura tecnoldgica basado en
computo movil; gqueypermita mejorar el funcionamiento de los procesos de seguimiento y

cobranza de una migrefinanciera.

e Asi mismo, evaluar los recursos requeridos en caso de una posible implementacién en las
microfinancieras, tomando €omo caso al Compartamos Banco, redactando las ventajas y

mejores ofrecidas con la aplicacién de esta propuesta de investigacion.

1.5.2 Limitaciones

e El disefio propuesto en esta‘investigacionnicamente incluye la arquitectura tecnoldgica
necesaria, por lo que se excluyesdlayrealiZacion del software y su implementacién en un

dispositivo mévil.

e Ademais se menciona que no se pretende llevar a €abo un estudio financiero completo de
los costos de inversidn, operacién y manteamiento de la propuesta para una empresa en

particular.
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1.6 Metodologia utilizada

1.6.1 Metodologia de la investigacion

Para la realizacion/derlos objetivos de este proyecto de investigacion, se eligio el tipo cualitativo
debido a que representa claramente un estudio en el que permite analizar datos y con ello

encontrar soluciones a un problema de investigacion. (Taylor & Bodgon, 2009).

El enfoque cualitativo que se/inserta en esta investigacion, contempla el estudio y analisis de las
tareas realizadas dentro de los proe€sos de una empresa, los medios necesarios para proponer una

solucion a un problema y ademads no.estd orientado en la medicién de variable.

El disefio esta investigacion fue de tipoito_experimental, ya que no se interviene directamente en
el desarrollo, sino en las variables, lo que‘permitié analizarlas y con ello encontrar una solucién
al problema de investigacion; ademds se adaptd adecuadamente ya que a pesar de tener
informacién directa de la empresa, no_se .interviene de manera directa en las actividades del

personal del drea de ventas.

La investigacion no experimental utiliza métodos'\transeccionales o transversales para recolectar
los datos en un momento dado, y con ello describir y afializar variables de acuerdo a su
comportamiento, como en el caso de la empresa microfinancigra en la cual los empleados
realizan actividades, las cuales fueron medidas en un tiempo .€stablecido y fueron las que
aportardn la informacion necesaria para proponer la mejora en sus procesos. (Cabrera & Richart,

2011).

La investigacion de campo se hace presente ya que fue de utilidad en la‘recoleccién de
informacion, ya que se cuenta con la posibilidad de realizar la investigacion directamente en las

oficinas de la microfinanciera Compartamos Banco.
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La investigacion que se desarrollé es de tipo descriptivo, ya que como menciona Moguel, E.
(2003), comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual,

composicion alprocesos de los fendmenos.

Los métodos trdnsversales descriptivos ayudan a conocer las variables y analizar sus
comportamientos, tal’y«€omo es necesario en esta investigacion, pues se debid tener informacion
de las actividades de los‘empleados de ventas y la relacion directa con la mejora en los procesos

de la empresa. (Taylor & Bodgen, 2009).

Con el proposito de recolectar informacion mediante los métodos transversales descriptivos se
utilizaron la entrevista y la observacion,. mismas que fueron aplicadas al personal de ventas asi
como a nivel gerencial, con ellos se pret€nde conocer las actividades y los procesos necesarios

para el funcionamiento de la microfinanciera,

En la observacién se verificaron+las_actividades relacionadas con las variables de estudio,
mediante la técnica del investigadorcon- un?papel explicito, ya que se pudo comprobar
directamente las actividades de los empleados. del dreasde ventas, pero también realizar preguntas

en varios departamentos de la empresa. (Marcos;2006),

El tipo de acuerdo al grado de involucramiento esenfrevista(semiestructurada, considerando que
esta se basa en la opinion del entrevistado y es flexible al querer introducir preguntas adicionales
u opiniones que alimenten el tema deseado. Por ello,se realizaron preguntas generales sobre las
actividades de los empleados de ventas, la manera en la cual se llevan.a cabo los procesos, y
también la importancia que existe en es encontrar una mejora tomando”en-cuenta la opinién de

los entrevistados.

Durante esta investigacion sc utilizardn fuentes primarias y secundarias para,obtener la

informacidn necesaria que ayude a la biisqueda de la resolucién del problema de investigacion.

Para la poblacion de estudio de acuerdo a los criterios establecidos en esta investigacidn, se
contempld el estudio de las empresas dedicadas al microfinanciamiento, en los procesgs=de

seguimiento y cobranza del crédito.
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Se tomé” como referencia las actividades realizadas por el personal del drea de ventas,
promotores”y asesores 0 coordinadores de crédito, personal administrativo y de gerencia, segiin
sea el caso, de~la empresa microfinancieras Compartamos Banco S.A. Institucién de Banca

Muiltiple, en la sucbitsal ubicada en Macuspana, Tabasco.

El muestreo utilizado_para esta investigacion, es el muestreo no probabilistico, en el cual se
desconoce la probabilidad«que tienen los elementos de la poblacién de pertenecer a la muestra, ya
que pueden ser seleccionades.al azar, del cual se deriva el intencional y opindtico. El muestro
intencional u opindtico menciona gue la seleccion de los elementos se realiza en base a criterios
o juicios del investigador, que ep”este caso se tomaron del drea de ventas y gerencia de la

microfinanciera Compartamos BancoZ(Sabino & Reyes, 1999).

1.62 Meétodo para el desarrollo’de una arquitectura tecnolégica, basada
en computo movil
El seguimiento y desarrollo que se pretende utilizar para este proyecto de investigacion, se deriva

de las caracteristicas y objetivos mencionados con~anterioridad, mismos que definen las

actividades que se llevardn a cabo y que se expone a contmtiacion.

e Obtener informacién sobre el funcionanmiento de “las, microfinancieras, conceptos
fundamentales sobre sistemas operativos y tecnologias para dispositivos mdviles y de

consulta de datos por medio de las fuentes secundarias.

e Investigar y analizar algunos de los dispositivos mdviles oferfados en el mercado
actualmente, detallando caracteristicas como requerimientos, costo, compatibilidad y

funcionalidad en zonas alejadas de la ciudad.

e Iniciar con la investigacion no experimental mediante ¢l método transversal“descriptivo,
implementando la obsgryacién y la entrevista. La entrevista semiestructurada, pegmitird
conocer las tareas que se realizan desde el punto de vista de los empleados, ademds de las

opiniones y aportaciones a nivel gerencial.
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e La obseryacion definird aspectos sobre el manejo de las tareas dentro de la microfinanciera, y
datos gtie.contribuyan al desarrollo del sistema, mimos que se aplicaron al personal de la

microfinangiera Compartamos Banco, ubicada en la ciudad de Macuspana, Tabasco.

e Definir la arquitectura tecnoldgica que se requiere para la elaboracién de la propuesta que se

plantea en este proyécto de investigacion.

e Especificar los requerimientos de hardware, software y de comunicaciones necesarios para la

elaboracién de la mejora desprocesos en las microfinancieras.
e Analizar el uso de los dispositivos‘mdviles en los procesos de las microfnncieras.

e Elaborar un estudio de los costos €condmicos y de recursos para la implementacidn de la

arquitectura planteada.

e Redactar el reporte del proyecto présentado.

1.6.3 Metodologia para el desarrollo del-disefio del software
El 10 de Vida del Software (SLC) o Ciclo de Vida del Dhafmllo del Software (SDLC), el
proceso de creacién o modificacién de los sistemas, modelos y mictodologias que se utilizan para
desarrollar los sistemas. Tiene siete fases secuenciales aunque muchas veces se interrelacionan

entre ellas:

o Identificacién los problemas, oportunidades y objetivos. )\
b
e Determinacién de los requerimientos de informacién. Q 5

e Anadlisis de las necesidades del sistema.

e Diseno del sistema recomendado.
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e Desarrollo y documentacion del software.
e Prueba y mantenimiento del sistema e implementacion.
e Evaluacion.debsistema.

Para el caso de este proyecto tUnicamente se pretende llegar a la etapa del disefio, ya que el
objetivo es mostrar una solueion tecnoldgica para el mejoramiento de procesos, ya que por el
momento no se llevard a cabo”sul implementacién. Para contar con la ventaja de poder visualizar
el disefio del sistema aunque no est€ terminado se considera el modelo de desarrollo evolutivo,

especificamente por protofipos.

Ademis el modelo por prototipos nos permite el desarrollo del sistema en poco tiempo, y como
se ha mencionado en este estudio Unicamenté, se busca la visualizacion del disefio del sistema,

mas no la aplicacion y desarrollo delmismo. (Kendall & Julie, 2005).

163.1 Lenguaje Unificado de Modelado (UML)
El Lenguaje Unificado de Modelado (LUM o -IML, porsus siglas en ingles Unified Modeling
Language) es un conjunto de herramientas, que/Mmos permite’llevar a cabo modelos (analizando y
jsciiando) para los sistemas orientados a objetos. “Es decir, UM es usado para analizar, diseiiar,

configurar, mantener y controlar la informacién sobre los sistemds alconstruir.

UML capta la informacién sobre la estructura estitica y el comportamiento dinimico de un
sistema. (Jacobson, et al., 2000). Nos ayuda a eespecificar el andlisi§” (problema) y el disefio
(solucién), los procesos de negocios y requerimientos; definir las tareas, responsabilidades y

pasos que se necesitan.

Todo esto se realiza por medio de los diferentes diagramas que posee y algunos conceptos

importantes que se mencionan a continuacion:
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Los*prineipales tipos de diagramas usados en UML son: Diagrama de colaboracién, diagrama
de objetossdiagrama de estados, diagramas de secuencias, diagrama de actividades, diagrama
de colaboraeién, diagrama de componentes, diagrama de distribucién y diagrama de casos de

usos el cual es Usado para este proyecto de investigacidn.

Casos de usos: Sifven para describir los procesos, requisitos y especificaciones de los

sistemas, por lo cual se"deben conocer los factores externos que participan en el proceso.

Diagranﬁ:le casos de usos? Describe las acciones de un sistema desde el punto de vista del
usuario. Es una técnica que.s€ usiliza para obtener datos que sirvan para describir un sistema
que sea usado por cualquier personay-A continuacion la ilustracién 1.1 muestra la simbologia

de un caso de uso.

Casodeuso® r4+——

Actor

TNustracién 1.1 Diagrama de casos de uso. (Larman; 2003)

Actor: Es el elemento externo que esti en constante interacéiom~con el sistema de
informacién. Son los encargados de representar las diversas actividadés queise realizaran en
el sistema y se simboliza mediante un individuo de lineas como el que muestra la figura

anterior.

Relaciones: Sirven para interconectar a los actores con los casos de usos, representdndose por
medio de lineas. El significado de las relaciones depende del tipo de linea y los elementosique

se interconecten entre si. (Larman, 2003).
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Capitulo M. Marco Tedrico

2.1 Marco legal

De acuerdo a las leyes federales que regulan las actividades y manejo de las instituciones de

microfinanzas IMF, se definen’los siguientes criterios, que fomentan el buen manejo de las

instituciones crediticias, asi eemo~las transacciones realizadas entre el usuario y la banca

convencional.

Ley de instituciones de microfinanzas, y crédito, se encargan de regular de una manera muy
general, la operacién de las institucion€s™de crédito, sean de banca miiltiple o de banco de
desarrollo. (en el apéndice A &e—presentan,/los principales articulos que afectan a la

investigacion)

Circular tnica de bancos (CUB), o Disposicion de caracter general, desprendida de la Ley
de instituciones de crédito, nacié con la neeesidad de’reglamentar de manera especifica todos
aquellos puntos de la operacion bancaria. prusica cuales.son las recomendaciones actuales y
vigentes. Las instituciones microfinancieras deberan acatar Jas recomendaciones que de esta

circular sean aplicables.

. Ey de transparencia v ordenamiento de los servicios financieros’, el objetivo de esta ley

es el regular los servicios financieros, regular el otorgamiento de“créditos de cualquier
naturaleza, con el fin de garantizar la transparencia y proteger los intereses del publico. Las

microfinancieras deberdan cumplir con los articulos que de esta ley le sean aplieablés.

Ley de Proteccion y defensa del usuario EServicios financieros, esta la ley. !qu opera
tanto operativa como administrativamente a la Comision Nacional para la protéecion y

defensa de los servicios financieros. (CONDUSEF, 2010).
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El objetivo de la ley de proteccion y defensa del usuario de servicios financieros , tal y como

lo indiea sw hombre se encarga de la proteccion y defensa de los derechos de los usuarios del
servicio figaneiero, por ser una de las funciones de las microfinancieras el otorgamiento de

crédito deberdnvapegarse a lo que les sea aplicable de esta ley.

e Ley del marco de Valores, esta ley tiene por objetivo desarrollar el mercado de valor de una
manera equitativa, efieiente y sobre todo transparente, asi como proteger el interés del publico
inversionista, minimizando-el riesgo y fomentando la sana competencia.

e Circular dnica de emisoras¢sumnombre es el de Disposicion de cardcter general aplicables a

las emisoras de valores y son €mitidas, por la Comisién Nacional Bancaria y de valores.

(Compartamos Banco,2010).

Ademds en las leyes mexicanas vigentes,¢se‘exponen articulos que definen el uso, manejo y
transacciones realizadas en las micOfinancieras; asi como el manejo de las tecnologias de
informacién, destacando dichos conceptas'debido a“ue forman la base para el desarrollo de esta

investigacion.

A continuacion se detallan algunas reformas publicadas en el Diario oficial de la Federacion, se
hace mencion de las leyes que regulan el manejo de las empresas dedicadas al el préstamo de
servicios financieros, bancarios y dgtecnologias, relacionados con,el tema de investigacién que

aqui se propone, actualizadasel 21 de mayo de 2010.

Leyes de Instituciones de crédito. Esta ley se encarga de emitir los 'suptestos que permiten la
emisién y regilacion de las instituciones financiera, organizacion, funcionamiento, actividades y
operaciones, la proteccién de los intereses del piiblico y los términos en que<€l Estado ejerceri
sobre el Sistema Bancario Mexicano en los articulos 1ro, 2do y 3ro principalmente (en el

apéndice A se presentan los principales articulos que afectan a la investigacion).
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Ley de*Ahorro y Crédito Popular. En el articulo 3ro. Se derogan diversas disposiciones de los

organismos’e instituciones que regulan el manejo, promueven y facilitan la captacion de fondos o
recursos mongtarios, ademds de proteger los intereses de las mismas instituciones y de sus
clientes, mencionande las diversas instituciones auxiliares para casos especificos (en el apéndice

B se presentan los principales articulos que afectan a la investigacion).

Ley de Proteccién Hefema del Usuario de servicios financieros. La presente vigila y protege
los derechos de los intereses“delpiiblico usuario de los servicios financieros, asi como de regular
la organizacion, procedimientos y funcionamiento de la entidad piiblica encargada de dichas
funciones, en los articulos 1ro.,4tg;5to y 11 respectivamente, donde sobresalen dichos supuestos

(en el apéndice C se presentan los prificipales articulos que afectan a la investigacion).

Ley de Telecomunicaciones. Regula (el aprovechamiento y de explotacion del espectro
radioeléctrico, las redes de telecomunigaciones y la comunicativa via satélite. Por lo cual, emite
los supuestos que permitan el manejo,adquisicién y uso en las empresas, especificado en los
articulos 1ro, 2do, 3ro, 4to, 5t0 y 41 ‘tespectivamente (en el apéndice C se presentan los

principales articulos que afectan a la investigagin).”

* Portal diputados de México, http://www diputados.com.mx/
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2.2 Marxco Conceptual

221 Izas instituciones de microfinanzas (IMF)

Las microfinanzas” nacen  aproximadamente en 1700 en Irlanda, donde Jonathan Swift
proporcionaba pequeflosspréstamos sin garantia a los campesinos de aquella localidad, con la

responsabilidad de pagéfselo’en periodos de tiempo muy cortos.’

Sin embargo fue hasta (1974 cuando Muhammad Yunus inicia con la idea del
microfinanciamiento como un modé€lo de negocio y al mismo tiempo de apoyo para las personas
de escasos recursos, formando en 1983 el Banco Grameen en el continente asidtico, iniciando con
ello la proliferacion de esta idea en tode el mundo a partir de entonces, siendo en la actualidad la
base de la economia de muchos paises, ¢n donde ademis de ayudar a la poblacién de escasas

recursos, se generan grandes ganancias.

En América Latina el microfinanciamiénto surge/a la par, iniciando en Brasil en la década de los
70°s siguiendo la ideologia propuesta por Yunus desde ldego, como en los demds continentes, sin
embargo su establecimiento de manera formal mediantellas instituciones microfinancieras fue

aplazado hasta los afios 80°s. (Ventura, 2009).

Las microfinanzas se refieren al conjunto de servicios financiefo$, es decir, ahorros, préstamos,
seguros, transferencias, pago de remesas de otros paises entre otre§ servicios prestados, asi como

al conjunto de instituciones que ofrecen al menos uno de estas actividades. (Bonfil, 2005).

En la prictica este término mds bien identifica a los préstamos y servicigs otorgados por los
medios utilizados en este caso conocidos como Instituciones Microfinancieras (JIMF), encargadas
de otorgar servicios financieros siendo los mds comunes los préstamos grupales, ahorros y

SCEUros.

* Fomento de apoyo econémico MercyCorps, http://www.mercycorps.org
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Las mierofinancieras ademds ofrecen los microcréditos, es decir préstamos pequefios a los
clientes qué deseen iniciar o ampliar su negocio, sin necesidad de garantias prendarias y en
periodos pequéfies, y con ello tener la oportunidad de mejorar su calidad de vida. ( Marcelo,

2004).

Algunas de las institticiones microfinancieras IMF, ofrecen servicios no financieros, vinculados
;-4 chas veces con proyeetos, productivos 0 micronegocios (capacitacion, asesoria y asistencia
técnica en la elaboracion delpreyecto, adopcion de una figura legal, aspectos fiscales y contables,
elaboracion de un plan de negocios, comercializacion y técnicas de venta, mejores practicas en la

empresa social, etc..

Cuando se trata de organizacion civil®de las microfinancieras (OSCM), los servicios no
financieros que proporcionan a sus miembros se relacionan, ademds, con la calidad de vida de sus
socios y/o el desarrollo comunitatio; es. decir, se proporcionan servicios educativos de
promocion, investigacion, consultor{d y.asesoria que propicie el desarrollo humano integral o que

atiendan a necesidades inmediatas de lalpeblacion ((Benfil, 2005).

En los tltimos afios los micropréstamos se han convertido€n los instrumentos mds populares en
este tipo de empresas, sobre todo por los efectos'pesitivos queé Conlleva para las microfinancieras,
siendo innegables las oportunidades de crecimiento para algunags personas, mas no la solucién
para la lucha contra la situacion de bajos ingresos de muchas familias. (Revistapueblos.org,

2005).

222 Servicios otorgados por las microfinancieras
Las instituciones microfinancieras (IMF) estin conformadas fundamentalmente_por~los bancos

comerciales, las compafias financieras, fundaciones cooperativas y organismos no

gubernamentales (ONG). (Rivera, 2009).
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Los serviCios otorgados han demostrado ser de gran apoyo para las familias con menos ingresos,
contribuyendo.con su economia al aumentar sus ingresos y exhortarlos a tener un ahorro, ademds
a enfrentar sitlaeiones de emergencia o necesidades bdsicas, dependiendo en gran medida del
tipo de servicio que.adquieran, entre los cuales a continuacién se mencionan los mas comunes.

(Ventura, 2009).

2221 Créditos ymicrocréditos
Actualmente en los sistemas bancarios existen dos ﬁvicios que son los mds comunes, que son
similares entre si, los créditgs'y los#microcréditos. El crédito es una operacién financiera en la
que se hace uso de una cantidad’de.dinero, con un limite especificado y durante un tiempo
establecido, administrandolo de tal manera que podemos disponer, retirar o hacer la devolucién
mismo con las deducciones en el pagosde interés, todo esto derivado de alguna necesidad

monetaria.

Debido a la disposicion de este dinerd se~debe pagar una cierta cantidad monetaria, denominada
interés, de acuerdo a una serie de condiciongs.pactadass sobre el capital utilizado. Cuando llega el
plazo del vencimiento del crédito se puede volver a negoetar la renovacién o bien su ampliacion,
por ello, se usa cominmente para cubrir los gastos; corrientes o extraordinarios, 0 en momentos

de falta de liquidez.

Los microcréditos son pequeiios préstamos otorgados a personas.de sectores de poblacion de
escasos recursos econémicos, que no poseen garantias prendarias y que ew muchos casos no se
les puede otorgar crédito en la banca convencional, ajustindose a las_necesidades de los

. ) . . : =6
beneficiarios, y que ademads se realizan en periodos de tiempo pequefios.

5 Microcréditos Fundacién Barceld, http://www.barcelo.com/
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2222 Seguros de vida y microseguros
El seguro de vida es un respaldo econémico que cubre ciertos riesgos ya sea de vida o muerte de

las personas aseglradas o de un tercero que quede como beneficiario, comprendiendo los riesgos

que pueden afectar a-a existencia, integridad corporal o salud del asegurado.

Derivados de ellos surgen los microseguros, que se distinguen de los seguros ya que tinicamente
cubren riesgos con primar limitadas, al alcance de personas con bajos ingresos y regularmente de
zonas populares. En las microfinacieras es comun una asociaciéon con alguna compaiiia

aseguradora, con el objetivo de,disminuir problemas de informacién y costos. (Rivera, 2009).

Estdn dirigidos a poblaciones y organiZaeignes de bajos recursos econdmicos, ademas de que las
primas de pago de seguro son bajos, siendo asi también con la cobertura, muchas veces solas

durante el periodo del crédito.

Este servicio inicia de manera oficial en’eljafio 2005, cuando la Secretaria de Hacienda y Crédito
Piblico emitié las reglas de operacién del programa para el desarrollo del micro seguro de vida,
para cubrir la necesidad social de disefiar e intplementar-un. seguro que pueda llegar a funcionar
con los ingresos de las personas de bajos recirses, ademas~de los asentados en comunidades

rurales. (Pefia, 2007).

2223 Ahorro y microahorro
Visto desde una perspectiva financiera los ahorros son los recursos que no'se consumen y que son
utilizados para financiar una inversion. Curso.CL, (2009) Se define como la _representacion del
ingreso que una persona o grupo de personas no gastan y que ademds guardam~para usar en el
futuro o prever situaciones de riesgo, enfrentar emergencias, acumular bienes y“poder alcanzar

metas econdmicas, la clave principal estd en gastar menos y guardar cierta parte de los_ingresos.
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En las“microfinancieras formales se ofrecen productos derivados de los ahorros comunes,
muchas veees.denominados microahorro o ahorro grupal, en la cual los clientes depositan una
aportacion extfa-de los pagos realizados sobre el crédito, y que a cambio el banco regular cobra
un interés muy bajo,por los depdsitos, retiros y ficil acceso que de manera regular se tienen que

hacer.”

223 Procesos-implementados en las microfinancieras

Dentro del sector de las micgofinanzas, existen una serie de procesos a seguir para otorgar y dar
seguimiento a los préstamos otorgados a los clientes, y que ademds dependiendo de la empresa se
van siguiendo en menor o mayor medida, sin embargo son contemplados para poder llevar a cabo
sus actividades de manera adecuada. Basicamente las empresas dedicadas al microfinanciamiento
siguen la misma metodologia, salvo pegliciias modificaciones en su estructura por lo que se

presentan las etapas que se deben seguir:

e Etapa de promocién. La prémocion esfin plan integral de corta duracién destinado a
lograr objetivos especificos dé"lasempresas, la cual implica en menor medida la toma
de decisiones sobre los aspectos /d€l, mercadeo. Sus objetivos por lo general son
delimitados y concretos, para actividades a corfoplazo que sean simples de medir y
evaluar. Se establece el mensaje que s¢ desea tranSmitir o los objetivos a establecidos
por la empresa, se designa los medios por los _.cuales se van a conseguir;
posteriormente, el cliente recibe el mensaje y por tltimo'se’ve reflejado si realmente el
cliente se intereso respecto a la informacién que lel ha” sido proporcionada.
(Thompson, 2005).

En las instituciones de microfinanciamiento la promocion contempla las actividades
desde que se logra el primer contacto con un prospecto de cliente 'y hasta que se
interese en el producto, ya sea de manera directa o masiva con varios.colaboradores

de la oficina.

7 Red Banca de las oportunidades, http://www.bancadelasoportunidades gov.co/
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Etapa de solicitud de crédito. En caso de que el cliente esté interesado en solicitar
tn.producto o servicio, se solicita la documentacion que designe la empresa y que
ademds se hace uso del llenado de algin formato adicional, con el objetivo de
determinar_las condiciones del cliente, aunque atin no se establece si realmente se le

otorgard el'servicio.

Se percibe si ¢las) clientes estian interesados, ademds puede ser incluida alguna
capacitacion con ¢l objetivo de conocer la metodologia y caracteristicas del producto,

la importancia y signifi€ado que conlleva.

Etapa de evaluacién. En” esta etapa se realizan actividades de acuerdo a las
necesidades de la empresa, (en efecto puede significar la estimacién, como la
valoracion o apreciacion de un‘\proceso o servicio; ademds de evalian, analizan y

valorar las caracteristicas qué‘se poSeen/de acuerdo al propdsito que se persiga.

En las instituciones de microfinanciamiento este-proceso determina las caracteristicas
generales que el solicitante del crédito neceSita®para poder tener acceso al servicio,
como la verificacion y el andlisis sobre la informagion y documentacion presentada
previamente en la etapa de solicitud, para determinar’ si se le puede otorgar el crédito,

y de no ser asi saber las condiciones. (Compartamos Banceg, 2010).

Etapa de aprobacion. Visto en términos crediticios es donde la persona interesada
obtiene el recurso que ha solicitado, de acuerdo a la informacion y documentacion
previa dada, bajo ciertas condiciones econdémicas, en el cual «deben cumplir los
requisitos tanto las empresas como a la persona a la cual se le otorgarael.servicio.LLos
encargados de la cartera de clientes conceden o rechazan la solicitud devetédito de los
clientes, siendo factor importante la capacidad de pago que presenten, en ocagignes al
ser créditos grupales se necesita la validacion de las demds integrantes, asi como de su

comportamiento de pago en caso de haber obtenido crédito anteriormente.
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Etapa de instrumentacion. Es la etapa mds sencilla del proceso crediticio, pues
Consiste en la entrega del producto o servicio; en el caso de las microfinancieras se
hace-entrega formal de los créditos ya sea de manera individual o grupal dependiendo

la organizacion.

Etapa de seguimiento. Su principal objetivo es mantener un contacto permanente con
los clientes, aywdando a que de cierta forma se asegure del pago del crédito o por lo
menos se esté al pendiente de las transacciones realizadas. Durante este periodo se
define si el cliente pagaa tiempo y en caso de no cumplir con ellos se entra un estado

de retraso de crédito, denominado “mora”.

Etapa de cobranza. Esta etapa‘tiene por objetivo conseguir el pago de un crédito, en
caso de que un cliente no paga a tiempo o se niega a realizarlo, realizan el intento por
conseguir el pago total o pateial, mediante llamadas telefénicas, cartas de recordatorio
y cobranzas. Posteriormenté se'puede dlegar a contratar a una empresa externa para

que se encargue de la cobranza ¢ en.dado €ase-proceder de manera legal.

Da inicio a partir del primer dia en ‘el.Cual no se"Tegistra el pago del crédito, por lo
cual se le tiene que dar precisamente un seguimiento ya sea desde la misma oficina
mediante llamadas telefénicas, a su casa mediante cartas de recordatorio o cobranzas,

y en dado caso usando la fuerza legal.

Etapa de crédito subsecuente. Este proceso da inicio durante.los tltimos pagos que
realiza el cliente sobre su crédito activo, y donde se establecesi el cliente puede
renovar o no su crédito, y bajo qué condiciones puede hacerlo. (Compartamos Banco,

2010)
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2.24 Servicios ofrecidos en las microfinancieras

Para determinarylos tipos de servicios que se ofrecen en una microfinanciera se toman en cuenta
factores como el niimero de clientes, la ubicacién de la sucursal, estudios de mercado, entre otros
que se consideren.son mds adecuados para ciertas zonas en palrticular.8 De acuerdo al caso de
estudio propuesto en.esta’ investigacion se explican los servicios con los que cuenta hasta el
momento la sucursal Macuspana del Compartamos Banco.

Crédito Mujer: Es un crédito destinado a un grupo de mujeres que realizan alguna actividad

econdmica, o bien cuentan con unsfiegocio propio, requieren de un financiamiento a corto plazo
para capital de trabajo o inversién.ensu negocio, pero no cuenten con la posibilidad de ofrecer
garantias prendarias como las que conuinmente se requiere en otros bancos. Es el crédito base en
todas las microfinancieras y a partir de élise pueden acceder a otros servicios como el crédito

adicional y el de mejora tu casa.

Generalmente se forma de grupos de<€ntre_10 y 50 _personas mayores de edad, con una taza de
pago fija durante las dieciséis semanas que dura el'efédito, la cual varia en funcion al mimero de
integrantes ¢ historial dentro de la microfinancicra, ademas los prestamos que se otorgan son

desde los $6,000.00 hasta los $30,000.00 por cada-integrante.del grupo.

Con el propdsito de tener un control interno se designa un comité formado por una presidenta,
secretaria y tesorera del grupo, cuyas funciones bdsicas son de realizar los depdsitos y guardar la
integridad del grupo, para que durante las juntas que se realizan cada’semana se lleven a cabo los

pagos correctamente.

Crédito adicional: Es un producto simultineo e independiente al crédito mujer;'que tiene como
finalidad apoyar a los clientes cuando se le presentan oportunidades en sus negecips o pequefios
imprevistos; se otorga a partir de la segunda y hasta la novena semana de pagg en el crédito
mujer, con montos de entre $600.00 hasta $6.,000.00. Ademas este pago se realiza pérsenalmente

por el cliente. (Compartamos Banco, 2010).

43




Crédito~mejora tu casa: Esta destinado a mejorar las condiciones de vida de los clientes y sus

familias a #fayé€s de un financiamiento que les permita mejorar, ampliar o remodelar la casa
habitada por los-clientes, ademds de estar vigentes cuando menos dos créditos anteriores de
crédito mujer. Bl plazo para pagar varia de entre 6 y 24 meses, con montos de $5,000.00 a
$30,000.00 de acuerdo ‘al historial y solvencia econémica de cliente, por lo cual se realiza una

inspeccion previa en st domicilio y en base a ello poder otorgar el monto del préstamo.

Crédito comerciante: Es un_tipo_de préstas para personas integradas en un grupo ya sea
hombres 0 mujeres, los cuales'requieran de financiamiento a corto plazo para capital de trabajo
y/o inversién en su negocio, yd sed que tengan un negocio establecido o realicen una actividad
econémica. Los montos que se manejan)son entre $3.000.00 a $14.000.00, con pagos realizados
de manera bisemanal por un periodo de entre cuatro o cinco meses establecido de acuerdo a la

solvencia econémica del cliente.

Seguro de vida bdsico: Es un seguro'que no tieng/costo alguno y se otorga como beneficio a los
clientes de la microfinanciera mientfas,/poseen uw crédito activo. Es usado en caso del
fallecimiento del cliente durante el transcurso del page~del crédito otorgiandole al beneficiario

establecido un monto de $15,000.00 para los gastos que Se-presenten.

Seguro de vida adicional: Es un seguro que los clientes decidenLeomprar al momento de ingresar
al crédito mujer, adicional al seguro de vida bédsico con un €osto minimo de entre $57.00 a
$315.00, el cual se realiza el pago ya sea un semana antes de la entrega del crédito o bien por

pagos semanales.

Al realizar este pago el cliente se asegura por el tiempo con el que esté vigente su, crédito mujer o
comerciante, y se entrega en caso de muerte, notificacion de enfermedad terminal o bien
incapacidad total, cubriendo ademads la condonacién de la deuda total. (Compartamos Banco,

2010).

¥ Banco Interamericano de Desarrollo y Fondo Multilaterateral para las Américas, 2009.
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2.25 Sistema inalambrico

2251 Inicio de las LAN inalambricas

Los primeros sistemas que tuvieron alguna semejanza con las LAN inaldmbricas actuales
aparecieron en 1989 ‘chando se buscada un sistema remoto de drea amplia con el proyecto
ALOHANET, un sistem@ inalimbrico que conectaba las islas hawaianas, creado para enviar
paquetes de datos a travésede)radios con una velocidad de operacion de 9,600 bits por segundo

(bps), y también representabala_base de la tecnologia de drea local cableada, el ethernet.

Para esa época surgieron diverss proyectos, llamados sistemas de adquisicion de datos
inaldmbricos puesto que solamente fgfmaban un conjunto de dispositivos modificados de punto a
multipunto, donde los dispositivos de Usuatios no competian o compartian simultineamente el

medio de transmision, sino que en realidadlo usaban tomando turnos. (Neil & Seide 2005).

Por ejemplo Telxon Corporation de_Akron, Ohio, desarrollé uno de los primeras sistemas
inaldmbricos integrando un médem de (1200 bps @ una terminal de grupos de datos de proceso,
usando una interfaz en serie para poder subir datos al\final-de una sesién y usando un sistema de
tres piezas —radio, terminal y escdner — por lg que literalménte se arrastraba el radio a través del
piso a medida que caminaba por los pasillos lo'qué solia ser’poco elegante y prictico, aun asi se

llegé a vender.

A partir de 1985 se permitio ?uso de radios a través del espectro.extendido en las aplicaciones
comerciales para poder comercializar libremente la tecnologia, al ano.siguiente se cred en
Toronto una compafia para que se hiciera cargo de explotar su desarrollof la Telesystems SLW.

En 1988 apareci6 en el mercado el primer sistema comercial basado en tecnolagia secuencial

directa en el espectro extendido (Direct Sequence Spread Spectrum, DSSS), trabajando sobre una
banda sin licencia con una potencia de entre 902 y 928 mhz. (Neil & Seide 2005).
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Con DSSS _fue posible la convivencia de otros usuarios sin licencia con un precio de 1,500

dolares pornodo, y fueron disefados como reemplazos del cableado, ya sea con el propésito de
conectar multiples computadoras de escritorio con una estacion de base central de manera muy
parecida a una red Ethernet, o conectar redes en edificios separados de manera semejante a la que

funcionarfa un puente!

A pesar de las ventajas'de’este sistema, la proporcion entre el precio y el desempefio para tener
aceptacion en el mercadosresultd insuficiente. Fue hasta 1991 al notar el beneficio de la
definicion de estdndares para“las LAN inalambricas, fabricantes como Telxon, NCR, Proxim
Tenchology y Symbol Tenchologi€s, emiten una solicitud de autorizacién al IEEE, a fin de
establecer un estdndar interoperable @, torno a la banda de 2.4 ghz y siendo rechazada la de 900

mhz.

De manera comercial, la comunicacign digital inalambrica moderna comenzé en las islas de
Hawai en donde partes considerableménte grande del océano pacifico separaban a los usuarios y

el sistema telefénico era inadecuado. (Tanegnbaum [2003).

2252 Transmision inalambrica

El poder transmitir informacién de una distancia a otra a'l depender de cableado ha sido una
tarea que ha costado muchos afios poder llevar a cabo. Cuando lpselectrones se mueven crean
ondas electromagnéticas que se pueden propagar por el espacio libresla cantidad de oscilaciones

por segundo de una onda electromagnética es su frecuencia (f), y se mide-en hertz (Hz).

Al conectarse una antena del tamafo apropiado a un circuito eléctrico, las ‘gndas
electromagnéticas pueden ser difundidas de manera eficiente y captadas por unrecétor a cierta

distancia, con ello se crea la comunicacién inaldmbrica.

Una red inalimbrica nos proporciona la comodidad de poder acceder a la red de)datos sin
necesidad de usar el cableado, existen diversas alternativas dependiendo del costo, alcance y

capacidad de transmision.
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La %W\Vireless Local Area Netowork) o red de drea local inaldmbrica utiliza ondas de
radio, es deCirsportadoras de radio sobre las cuales va la informacion y se realiza la modulacién
de los datos, pararconectar dispositivos a la red o internet, permitiendo que el usuario pueda tener

una mayor comodidad, movilidad e incluso coste. (Cisco System, 2010).

transmision de los” datos_entre dos computadoras se realiza por un proceso conocido como
modulacién de la portadorasen el cual el dispositivo transmisor agrega datos a una onda de radio
ada onda portadora, usadas para transmitir las sefiales de radio a una mayor frecuencia como
las sefiales de modulacién de amplifud (am) y las de frecuencia modulada (fm). De esta forma la
informacion llega al receptor para'ser'analizada, y con ello para separar los datos que son ttiles

sre 9
para la transmisién.

2253 Tecnologias de acceso inalambrico

Actualmente gracias al avance de la'teCnologia_existen muchas formas de tener acceso a lared de
datos inalambrica. A pesar de las ventajas,y-de éstaf cada vez mds presentes en cualquier lugar,
su capacidad de transmisién no es tan poetente como.da.de cableado; sin embargo. el uso se ha
extendido a nivel mundial y cada vez el nivel.de alcance y calidad ha hecho verla como la
manera de comunicarnos mds usada. Por ellg, a continwacién se mencionan las principales
tecnologias que proporcionan la estructura necesaria para teneracceso inalimbrico:

e  Wi-Fi (Wireless Fidelity). Es un nombre comercial para describir los productos de redes de
drea local inalimbricos basados en los estindares 802.11 IEEE (hasta 600 mbps), pero
realmente soporta un total de cuatro velocidades de datos: 1,25,5.5 y I, mbps y una amplitud
de casi 80 mhz. Muchas veces es llamado también red de drea local inalambrica, al ser una
red de tamafio medio permite conexiones inalimbricas por internet mediantg”endas de radio a

802.11q, 802.11b o 811g. (Hewlett-Packard, 2011).

? Portal Redsinfronteras. org., http://www redsinfronteras.org/
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El aléanee ademds varia en funcién de los dispositivos y una de las amenazas que tiene en los
ultimos-afies es el uso de diversos programas informaticos que se usan para conocer y entrar

de maneradlieita a estas redes.

Con el objetivo de,certificar la interoperabilidad de los protocolos de alta velocidad IEEE
802.11 y promover-Wi-Fi como el estindar LAN inaldambrico global a través de todos los
mercados, WECA (Wireless Ethernet Compatibility Alliance, ahora Wifi Alliance) logré dar a
conocer la tenologia Wi<Fi~p Fidelidad inalimbrica y mostrar su compatibilidad con otras
tarjetas similares, y mas atin con los puntos de acceso con los que se conectan a la LAN o

incluso internet, que también cuénta con el logotipo Wi-Fi. (Neil & Seide 2005).

Comunicacion por infrarrojos. Fueron las primeras redes inaldmbricas conocidas y como su
nombre lo indica estd basada en la transferencia de datos mediante la luz infrarroja a corta
distancia, como la utilizada en los controles de la television, video y en celulares para la

conexién de un equipo de redes de acceso telefénico. (Microsoft, 2011).

Entre sus principales ventajas estd la=de-no tener”problemas de seguridad y transferencia,
aunque también se convierte en una desventaja ya que‘al no poder atravesar objetos sélidos la
comunicacion se ve afectada directamentel” Ademds no_es necesario obtener licencia del
gobierno para operar en un sistema infrarrojo, por clloSucuso en la actualidad se limita
tinicamente a el uso en el escritorio o distancias muy cortas, como en las impresoras, teclados,
teléfonos celulares, mouse y agendas electronicas, minimizando el uso en las
comunicaciones. (Tanenbaum, 2003).

Bluetooth. Proporciona una via de interconexién inalambrica mediante una’conexion segura

de radio de muy corto alcance que soporta transferencia de voz y dato§ entre los diversos
aparatos que incorporen esta tecnologia, como teléfonos méviles, computaderas portitiles
entre otros; el alcance que puede llegar a tener es de mdaximo 10 metros aunque se puede
llegar a ampliar incluso hast 100 metros pero resulta muy limitada, por 1o} que es

recomendable que no se exista ningdn elemento fisico que se interponga entre el emisogy.el

receptor.
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Esta“fecnologia define un canal de transmision de maximo 720Kb/segundo, es decir no tiene
la posibilidad de soportar grandes transmisiones de datos o acceso a internet de banda ancha,

sino mas bien-para la comunicacidn entre dispositivos. (Mufioz X., Bellvehi I. et al, 2006).

Comunicacién via.Satélite. Los satélites son naves espaciales que contienen en su interior
equipo de recepcion’y transmision de sefiales, ubicados a una distancia aproximadagg 36,000
kilémetros de la tiersa”en el ecuador, recibiendo y al mismo tiempo emitiendo sefales de
telecomunicaciones en tfia-zona definida del planeta por medio de sus antenas. (Tanenbaum,

2003).

La comunicacién por satélite tesulta~un sistema muy complejo y delicado, integrado por
subsistemas que en caso de que fallealguno de ellos podria causar la inutilidad parcial o total
del conjunto; el satélite necesita enetgia eléctrica, disipar calor, corregir sus movimientos,
mantener su equilibrio, ser capazide regular su temperatura, resistente al medio y poder

comunicarse con la tierra.

La mayoria estd disefiada para 15 afos-0-mds de yida ttil en promedio, aunque existen otros

de menor tamaio solo para 11 o 12 anos?(Neri, 2003)

El Servicio mévil por satélite (SMS) proporciona comunicacién entre estaciones moviles y
estaciones terrenas fijas en tierra, transmitiendo las ondas_electromagnéticas gracias a la

presencia de satélites artificiales en el espacio situados en érbita.alrededor de la tierra.

Esta tecnologia queda un poco restringida debido al costo y [reguerimientos en equipo
especializado, quedando en especial uso para la difusion de medios_masiyos, aplicaciones
militares e institucionales (gubernamentales), experimentacion, y solosbajo condiciones

particulares, el uso de parte de aficionados. (Tanenbaum, 2003).
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2.2.6 Telefonia movil celular

La telefonia,maovil tiene como objetivo liberar al usuario de la necesidad de estar conectado a la
red telefonica porsmedio de un cable. La telefonia maévil celular esta formada por dos segmentos
importantes la red-de» comunicaciones o red de telefonia mévil y los terminales, es decir los
teléfonos que permiten el acceso a la red; es un sistema de comunicacidn transmitida de manera

inaldmbrica, utilizando @ndas electromagnéticas las cuales viajan por el aire.

Es denominada celular debido.a‘que el lugar donde se pretende propoa’onar el servicio se divide
en dreas mds pequefas a laswgiesse les llama células, cada una atendida por una estacion
radiobase, restringiendo su cobertufa.a‘la- misma, aprovechando la propagacién limitada de las
ondas de radio a frecuencias elevadas; »utilizando asi mismo enlaces de microondas para
comunicarse con las estaciones conectadasvaslas centrales telefénicas y celulares. (COFETEL,

2011).1°

Estd definida ademads, por el uso de\teléfonos ‘méviles con tamafio reducido y que pueden
llevarse a todos partes al ser inalimbrico, ésto’es, que n6 soh dependientes de cable ni terminales
telefonicas. Estos dispositivos transmiten voz} datos y actialmente hasta informacion a través de

ondas de radio o radiofrecuencias. (Blanco, 2006)<

Las primeras redes de telefonia mévil celular estaban basadas” en“la sefializacion analdgica,
estaban orientadas a servicios de conmutacién de circuitos, soportando inicamente trifico de voz

y no de datos.

La segunda generacion utilizé la sefalizacion digital posibilitando asi la transmision de datos,
surge en 1991 el estindar GSM (Global System for Mobile Communications), pero~debido a la
capacidad de transportar datos de manera muy reducida (9,6 kbps) se empezaron a buscar pronto

nuevas soluciones.

10 L N
Comision Federal de Telecomunicaciones
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La siguient€ generacion llamada 2,5G incluye HSCSD que soporta velocidades de hasta 57.6
Kpbs al cambiar~la modulacién e introducir 4 slots adicionales de 14,4 Kbps y por su parte la
ultima generacion ‘de_comunicaciones mdviles, los sistemas 3G o UMTS, tiene como objetivo
definir un estandar mundial compatible para todos los sistemas anteriores y los que actualmente

van surgiendo. (Roldan, 2003).

2261 Clasificacion de dispesitivos moviles

Los dispositivos méviles son apafates de menor tamafio que poseen algunas capacidades de
procesamiento, con acceso a una red\de‘datos, ciertas capacidades de memoria y que se disefian
con funcione especificas, ademas de las que-poseen, para poder cubrir las necesidades de diversos

tipos de personas. (Alvarez, 2007).

Debido a esta diversidad se ha hechosuna claSificacion de acuerdo a las funcionalidades y
necesidades de los clientes, los cuales se mencionan a_eontinuacion:

HandHeld o PDA. El Handheld Computero_Hanheld Device es el nombre que se le da a los
dispositivos que poseen algunas de las aplicaCipnes de-as computadoras, pero que pueden
llevarse a cualquier lugar con caracteristicas como agenda, libreta de direcciones, lista de tareas,
actualmente aplicaciones web y juegos; ademds puede gozar de"tener capacidades inalambricas,
mas no de telefonia celular. Los dos sistemas operativos mas comunes son Windows Mobile y

Palm Os.

Smartphone. Son los llamados teléfonos inteligentes, los cuales son dispositivos,que funcionan
como un teléfono moévil, silﬁnbargo posee las caracteristicas de una computadota. Ademas se
caracteriza por que permite la instalacién de otros programas para incrementar elfprocesamiento

de datos y la conectividad.

"' pPortal About, http://www.about.com/
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Entre las”aplicaciones y funcionalidades que pueden tener podemos mencionar que soporta
correo electfonico, posee un sistema operativo propio, para el ingreso de datos puede contener
pantalla tictil ©-teclado Qwerty, asi como la habilidad de leer documentos en varios formatos.
Ademds GPS, acceso a internet, asi como multitarea, al poder realizar varias operaciones al
mismo tiempo. Entge'los principales sistemas operativos se encuentran SymbianOS, Microsoft

Mobile 6.0, RIM BlackBerny,Palm OS, OSX, entre otros.

Tablet Pc. Una tableta se dice/que es una combinacién entre una computadora portitil y un
PDA, debido las caracteristicassde software, procesamiento y sistema operativo. Para poder
interactuar con una tableta se utiliza-tin ldpiz, a través de una pantalla sensible al tacto, que tiene
como ventaja el poder trabajar sin necesidad del teclado o el mouse. Estos dispositivos son
relativamente nuevos en el mercado, la primer tableta fue ofertada a través de la compaiiia Apple
con el nombre de iPad, en enero de 2010, bajo el sistema operativo iPhone OS, aunque a medida
que pasa el tiempo empresas como Dell§ Microsoft han apostado por la creacién de sus propios

modelo. (Apple, 2012).

SAMSUNG

Nustracion 2.1 Tableta y smartphone, (Samsung, 2012)
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2262 Sistemas operativos para dispositivos moviles

En la actudliddd podemos encontrar una gran variedad de sistemas operativos para dispositivos
moéviles en funetdn de las caracteristicas que posea el hardware y el fabricante del equipo, por lo
que ademds han tenidg una gran demanda en el mercado y cada vez estin mds presentes abriendo
con ello diversas expectativas econdmicas debido a su gran demanda. De esta forma podemos
mencionar los principale§ sistemas operativos que son mas usados en la actualidad:

Symbian OS. Es uno de 1ds_siSiemas operativo para ﬁpositivos moviles mds usado en la
actualidad. Entre sus principalessVentajas se encuentra la capacidad que posee el sistema para
poder integrar y adaptar todo tiposde aplicaciones que pueden ser programadas por diferentes
desarrolladores, adecuandolo ademis”a.€asi todo tipo de teléfonos mdviles y proporcionando
herramientas necesarias para poder integrarlo como el control de archivos y los servicios para el

correo.

Ademais es utilizado por los principales proveedores.de teléfonos celulares como son Siemens,
Nokia, Ericsson, Panasonic, Samsung, LG y Motorola, sesaltado su presencia en el mercado y la
diversidad existente a través de multiples aplicaciones delos dispositivos méviles. Por lo que se
considera como un fuerte rival para competir con.$istemas gpetativos como el Windows Mobile
de Microsoft, Android de Google Inc. 0108 de Apple Inc.

Otra de las caracteristicas que lo distinguen es el diselo basado en aspectos importantes como el
poder proporcionar energia, memoria y gestién de entrada y salida,d¢ recursos requeridos.
especfﬁcanﬁie en los dispositivos mdviles, caracteristicas que resultan. de gran importancia,
ademis de la compatibilidad con los estindares de conectividad y redes coni6 bluetooth y wifi,

entre otros, (Oliveira, 2008).
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Palm’Os. Es un sistema operativo fabricado por PalmSource, Inc. para computadoras PDA,
la versién.40 se vendia con los primeros dispositivos Pilot 1000 y 5000. Ademds de que
actualmente-se pueden encontrar diversas aplicaciones incluyendo software libre, podemos
encontrar alguna.como libreta de direcciones, calculadora, calendario, gastos, libreta de notas,
ademds de conectividad via infrarrojo y bluetooth, por lo que resulta itil para su utilizacién

para funciones realizadas.en las empresas.

Se consolidé como lider (en el mercado en 1996, pero comenzé a ﬁler en ¢l 2003, pero a
tenido que evolucionar frente~a_sus competidores que incorporan telefonia mévil, desde la
cldsica interfaz de un asistente.d€ mano, a la incorporacion de funcionalidad y programas,
como teléfono, correo electronieo, anensajeria y navegacion en internet, asi como la
compatibilidad con archivo de office f/musica, video y fotografias. El sistema operativo Palm

Os, es propiedad de Access, y se espera'que en un futuro opere con Linux.

Windows Mobile. Anteriormente (llamado Windows Mobile, es un sistema operativo
desarrollado por Microsoft y disefiado para+su ugo _en teléfonos inteligentes (smartphone) y
otros dispositivos moviles. Esta basado efl sistema*operativo Windows CE y disefiado para
simular las diversas versiones de escritorio que posee Windows, la tltima version Windows
Pone 7, se anuncid en febrero de 2010, se ha ido consolidandocada vez mas sobre todo en los

paises europeos.

Las caracteristicas que mas sobresalen son la integracion y compatibilidad con aplicaciones
realizadas por fabricantes, integrando una interfaz del programa Outlook/que soporta formato
HTML. Ademas posee el desarrollo de la plataforma Windows Live, combinando diversos
servicios en linea como Messenger live y search, asi como desde luego la yisualizacion y

edicién de archivos de la paqueteria de office word, excel y power point. (Oliveira, 2008).
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Blackberry.0S. Es desarrollado desde 1999, por Research in Motion (RIM) para ser usado
precisamente por los dispositivos blackberry, es de facil uso y las pantallas pueden ser tictiles o
con un trackBall: Es multitarea y permite a los usuarios poder seguir conectados al correo
electrénico, el cuallacepta todo tipo de mensajes siendo ademads uno de los mejores, y diversas

operaciones donde se gncuentren. (Andrade, 2009).

Tiene la ventaja de podessrealizas las llamadas que se emiten a través de la red de la telefonia
movil, lo que permite sustituir.en ese aspecto al teléfono. Permite enviar mensajes SMS, HTML o
WAP, Oliveira, (2008). Ademds haganado gran aceptacion entre los usuarios, posee tecnologia
wifi, gps, médem incorporado y diversas aplicaciones, por lo que su éxito ha crédito en los

ultimos afios.

Este tipo de sistemas operativos estd ofientado como gestor de correo electrénico y agenda
ademds de muchos programas para visnalizacion y edicion de textos, tareas, calendarios, correo
electrénico, solo por mencionar alglnos y que/se pueden sincronizar directamente con el
dispositivo mdvil; ademds posee innumerables aplicaciones desde su llamado App World y su

sistema de mensajeria propio de RIM. (Blackberry, 2012)-

Otras empresas utilizan el soporte del correo ele€trénico para sus moviles como Siemens, HTC y

Sony Ericsson, los cuales en su mayoria utilizan qwerty completo: (Andrade, 2009)

IPhone Os. Actualmente denominado i0S, es el sistema opcrativo desarrollado por Apple
inicialmente para los iPhone, después usado para la iPod Touch e iPad.y tdltimamente al Apple

TV derivado del MacOs pues tinicamente es usado para dispositivos de eSta-compaiiia.

Posee la capacidad de trabajar en un entorno multitarea, pero no soporta las aplicaciones de
Adobe Flas o Java. Ademads para conectarse a rede méviles ¢ inalambricas usa/GSM, wifi y

bluetooth, asi como GPS asistido y una brijula digital.
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El concepto.y novedad que incluyen estos dispositivos estd basada en la manipulacién directa,
usando gestossmultitictiles mediante una interfaz fluida, eso sin contar con las innumerables
aplicaciones quie-se pueden descargar. En tltimos afios ha crecido y es uno de los principales
vendedores de dispositivos moviles, creando cierto fervor al usar esta tecnologia gracias a su

interfaz y comandos,visnales. (Apple.com, 2010).

Android. Es unos de los'sistemas operativos para moviles mds usados en la actualidad solo detras
de Symbian, esto se debe en“gran medida a que ofrece una interfaz sencilla, multitarea y ademas
aplicaciones y atractivas y'de gran utilidad para los usuarios. Ofrece una pila de software,
middleware (software de conectividad que ofrece servicios para hacer posible el funcionamiento
de aplicaciones distribuidas en diversas plataformas) y diversas aplicaciones, bajo el lenguaje de

programacién Java.

Entre sus principales componentes se.encuentran la maquina virtual optimizada para dispositivos
moviles, navegador integrado en cédige abiertol\soportes de audio comunes, videos y formatos
de imagen, asi como servicios de telefonia, GSM{(dependiente del hardware), Bluetooth, 3G y

WIFIL. 12

2263 Lenguajes de programacion para“dispositivos méviles
Derivado de la diversidad de aplicaciones en los dispositivos moyiles, actualmente se utilizan
diversos lenguajes de programacion que trabajan en conjunto con~el)sistema operativo, el cual
depende principalmente del modelo y marca de estos equipos. A continwacion se explican cuales

son los mas usados actualmente:

e JME: La plataforma Java Micro Edition fue creada mediante Java Community Process de
Sun Mycrosystem anteriormente denominada J2ZME (Java 2 Micro Edition).que.se orienta a
miiltiples dispositivos méviles como Smartphone, PDAs, teléfonos moviles e-incluso en la

nueva generacion de aparatos electrodomésticos. (Serrano, 2011).

2 Portal Android desarrolladores, http://developer.android.com/
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Es ellenguaje de programacion mas usado ya que proporciona la ventaja de escribir una sola
vez el pfograma y de poder ejecutarlo en cualquier otra plataforma sin tener que realizar una
recopilacign-nuevamente, es decir el llamado WORA (Write Once, Run Anywhere, escribelo
una vez y ejectitalo en cualquier lugar). La importancia de este lenguaje ha crecido sobre todo

por el uso en lositeléfonos Android. (Fernindez, 20006)

Adobe Flash Lite: 'Es"una version surgida del software de animacion Adobe Flash, de la
empresa Adobe Systempero creada exclusivamente para teléfonos méviles y dispositivos
electronicos portatiles haciende mas ficil la descarga de herramientas de Flash que

tinicamente estaba disponibles para computadoras.

Es usado mayormente en mdviles_ Symbian, dirigido principalmente para desarrolladores
Flash mediante la posibilidad de crearanimaciones y juegos interactivos, reproduccion de
medios, interfaces de usuarios y usabilidad, tomando en cuenta la rapidez en el disefio de las

aplicaciones. (Nokia,2012).

Carbide.c++: Es un lenguaje de programacion para el desarrollo de software en lenguaje
C++, usado para dispositivos que trabajanseen Symbian OS. Es desarrollado por Nokia para

sustituir el CodeEW arrior usado anteriormente.

Se caracteriza entre los demads por con vistas, que son panélessdonde se organiza el desarrollo
de la aplicacion, facil instalacién, gran soporte y uso de los llamados Makefiles que permiten
la reconstruccién basado precisamente en la informacién almacenada en archivos. (Pulido,

2009).
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22.64 Herramientas para diseiio de arquitecturas méviles

Debido a la‘gran demanda por el uso de dispositivos mdviles y las diversas aplicaciones, se

han desarrollade programas que tiene como finalidad mostrar el resultado de las aplicaciones

aunque no estén tenminadas, es decir, estan orientadas el diseno y muchos de ellos se usan bajo

la plataforma de intefnet.

Son relativamente nuevos¥_a continuacion se describe los utilizados en la actualidad:

AppsBuilder: Es una aplicacion orientada a personas que poseen conocimientos bdsicos
en programacién, por lo cual _se-p realizan pequefios programas para equipos iPhone y
Android; ademds tiene una interfaz muy sencilla y con un asistente para poder crear el

disefio de las aplicaciones desde la web.

Es una plataforma realmenté-sencilla=§a que Unicamente con arrastrar los botones
podremos crear una aplicacién, por otro lado es gratuito pero integra publicidad en cada

aplicacion realizada. (Appsbuilder;2012).

ShoutEm: Plataforma que permite créaf aplicaciones para moéviles muy sofisticadas a
pesar de no tener un amplio conocimiento en seftware; ademds permite integrar
contenidos web, sistemas de localizacion geografica, €reacion de eventos y diversos

modulos presentados a través de su sitio web.

Maneja un sistema de venta del servicio, pues para poder realizapsaplicaciones mediante
ShoutmEm se paga una tarifa de aproximadamente 30 dolares, y al pertenecer a eta
comunidad ofrece tres meses gratuitos por cada cliente que utilice <]Ja aplicacién.

(ShoutEm, 2012).
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Appsbar: Herramienta en linea gratuita que ayuda a crear aplicaciones para mdviles
desde_iPhone, Windows y Android sin necesidad de contar con conocimientos sobre
programacion avanzada. Al terminar, da un soporte para realizar el c6digo posteriormente
y de estaforma usar poder publicar la aplicacién en la plataforma seleccionada. Otra de
sus caracteristicas .es que contiene un asistente y ayuda constante sobre la aplicacion,

ademds de que altiempo que va realizdndola se visualiza el contenido. (Appsbar, 2012).
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Capitulo HI. Propuesta de solucion de TI para las

microfinanocieras

3.1 Analisis de la empresa

Las instituciones microfinancieras”IMF ofrecen préstamos y servicios como ahorros y seguros a
personas que poseen pequefios negeeids o realizan alguna actividad econdmica; los microcréditos
se han convertido en su principal producto:ya que no exigen ningiin tipo de garantias prendarias y
con la facilidad de pagarlos en periodos péquenos, con el objetivo de mejorar su calidad de vida o

ser usado como apoyo para sus negocios. (Marcelo, 2004).

El funcionamiento de las microfinaneieras es basicamente el mismo salvo pequefias variaciones
en sus procesos; durante este proyecto_s¢ describirdel caso del Compartamos Banco S.A.
Institucién de Banca Miiltiple, que sigue una_serie dé procesos para la obtencion del crédito,
siendo los mds importantes el seguimiento y“la“eobranZza_del crédito, tema de estudio en esta

investigacion.

A pesar de la cantidad de sucursales en el pais, el funcionamiento_y,al metodologia que siguen
para la realizacién de las funciones de cada drea, asi como de procesos es muy similar en cada

una de ellas.

Actualmente el Compartamos Banco cuenta con alrededor de 320 sucursales entoda la Repiiblica
Mexicana y sigue en aumento, por ello para el 2013 se tiene pensado su intermacionalizacién a
paises como Brasil y Guatemala. Al ser una empresa con gran crecimiento cuenfa ¢on muchos
departamentos administrativos y desde luego aquellos dedicados a las ventas,_pero esto

tnicamente en su matriz central ubicada en la cd. de México.
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En el caso del Compartamos Banco Sin embargo se manejan dos dreas primordiales, tal y como

se expone efi la-ilustracion 3.1.

El area adminiStrativa se encarga de llevar el control, revision, archivo y resguardo de

informacién importante de los clientes y su estado crediticio, en la base de datos de la empresa y

sobre todo mediante losdiversos formatos impresos.

El drea de ventas esta formada por la planilla que va desde el Gerente de la sucursal, hasta los

asesores de crédito que visitan a/10s clientes para promocionar sus productos, y en quien queda la

responsabilidad del buen funciehamiento; esta drea

investigacion.

se contempla para este proyecto de
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Nustracién 3.1 Organigrama de la empresa.
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3.1.1 Recursos humanos y servicios

En el caso de’la microfinanciera Compartamos Banco el nimero de personas que se encuentran
en cada oficina de.servicios depende en gran medida de los clientes y créditos activos que se
posean. Sin embargo la estructura principal es la misma salvo pequefias modificaciones, debido a

los productos que se'manejan en cada una de ellas.

El tamafio de cada sucursal-y“de los recursos humanos que se posean, dependerd en gran medida
de la zona, los clientes activo§ y les créditos establecidos correctamente. Ademas influye también
en los diversos productos que se_oferten como los tipos de préstamos individuales y grupales,
seguros de vida, o bien para remodeldcion de sus casas. A continuacion en la ilustracion 3.2 se

describen las principales funciones delpersonal de la oficina de servicio.

No.

Funciones principales
Personas P P

El gerentesy subgetente de la oficina de servicio tienen la
responsabilidad de Jcrear estrategias y estar al pendiente del
cumplimiento de metas establecidas. En el caso del subgerente de la
Gerencia oficina posce.la responsabilidad de ser apoyo en caso de ser necesario
durante las cobranzas del erédito:

Ademds esta dreag”mantiene-tin.control de las operaciones realizadas
por las dreas quewconforman’la_oficina y sancionan en caso de ser
necesario, ya sea porincumplimientoyde labores o metas.

2-6 El administrador de sistemas, junte’cen el auxiliar (es) administrativo
(s) capturan la informacién que los empleados del drea de ventas por
Administracién medio de formatos en papel les entregan, ya sea de recoleccién de
informacién de los clientes, productos véndidos (créditos, seguros), o
bien cobranzas realizadas.

Otra de sus funciones es el resguardo de los archivos, ya que es el
soporte de todos los movimientos realizados en lag-eficinas.

2-8 Los coordinadores de crédito tienen la funcion de'estar al pendiente de
que los procesos de colocacién, seguimiento y cebranza deffls
productos que se ofertan se cumplan adecuadamenté en el tiempo y de
acuerdo a las normas establecidas por la empresa.

Coordinadores Ademads son un soporte para los promotores de crédito en la parte de
cobranza y colocacién de montos y productos. Por otro lade’establecen
las metas que se deben cumplir dentro de su grupo de subordinados,
por lo cual tienen la responsabilidad inmediata de que los pagos v los
créditos lleguen al sistema adecuadamente.

Son los intermediarios entre la gerencia, el drea administrativa y 108
promotores de crédito.
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2-4 Los gestores de cobranza se encargan de hacer visitas a los deudores de

Gestores de algiin producto que oferten dentro de la microfinanciera. En el caso de

cobranza estos empleados pueden estar establecidos dentro de las oficinas con
mds clientes, o bien viajar a diversas sucursales.

4-20 Los promotores y asesores de crédito realizan una funcién muy similar,

la diferencia principal radica en el hecho de los productos que ofertan y
la cantidad de clientes que poseen. Mientras que los promotores de
crédito generalmente brindan los servicios de créditos grupales (crédito
mujer, adicional, seguros de vida), los asesores ofertan servicios a
Promotores/ petsonas que estdn dentro de estos grupos pero que van destinados a
Asesores diversos fines (crédito vivienda, o pequefios grupos mixtos).
Sus funciones principales son levantar los datos de los clientes y los
créditos’ que desean obtener, llevar un control del seguimiento del
crédito,srealizar cobranzas en caso de ser necesario y por tltimo, al
terminar el giclo del crédito dar un seguimiento adecuado parala venta
de sus productes.

Tabla 3.1 Principales funciones de los empleados.

3.1.2 Procesos de seguimiento cobranza del crédito

Los principales procesos de la empresa son gealizados por ¢l personal del drea de ventas, el cual
esta conformado por el Gerente de la oficina de_servicios, los diversos coordinadores y asesores
de crédito, gestores de cobranzas, pero sobre todo la principal responsabilidad en el cumplimento

de objetivos y metas establecidas cae en los promotores de crédito’

De manera semanal los promotores de crédito realizan reuniones grupales en los domicilios de
los clientes, para tener un control de las operaciones que realizan los.clientes en los bancos,
detectar problemas en los pagos y realizar las cobranzas en caso de pagos fuera de tiempo y
forma. La informacion recopilada durante estos procesos se anota en bitdceras ‘o formatos de
papeleria, y debido que las visitas se realizan de manera semanal, la deteccion 'dererrores resulta
una tarea dificil de controlar, debido al traslado de la oficina de servicio hasta donde habitan los

clientes.
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Los empleados se informan de las operaciones realizadas por los clientes gracias a un reporte que
los bancos«{Banamex, Bancomer, HSBC) envian a la cd. de México donde se ubica la matriz de

la microfinancierar Compartamos Banco.

Una vez que la informacion es filtrada se envia a manera de reportes ya sea en formato excel o
pdf sobre los pagos realizados al gerente de cada sucursal; en el caso de los errores o pagos fuera
de tiempo se incluyen diréctamente en la base de datos que puede ser consultada por el drea
administrativa, sin embargoreste sucede dos o tres dias después de realizadas las transacciones

bancarias.

Debido a que los promotores y coordinadores de créditos deben trasladarse a diversas zonas de la
ciudad, no pueden estar al tanto de los diversos cambios o problemas surgidos con la cartera de
clientes, y con ello tener un control sobre el seguimiento y la cobranza del crédito. Los

principales procesos se pueden ver en la ilustracion 3.2:

¥

Promotion )
Salicitud
-
————
Evaluacion
Aprobacigh
,

—T

Ctorgamiento
del crédito

Seguimiento

>
-

Cobranza
Credito

subsecuente

Tlustracion 3.2 Procesos en la colocacion del crédito
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Durante~la_etapa de seguimiento del crédito, los encargados del drea de ventas, es decir los
promotores”y goordinadores de créditos realizan visitas de manera semanal para tener un control
de las transaceiones que realizan los clientes pero con una semana de retardo ya que bdsicamente
verifican la ficha de pago de la semana anterior, detectando si existen errores en el pago y

teniendo con ello unghistorial.

Sin embargo este controlres) realizado de manera manual con formatos impresos en papel,

ocasionando pérdida o incongruencia en los datos.

El control que los promotores y coerdinadores poseen sobre los pagos tinicamente lo obtiene una
semana después de realizarse los pagoes, lo que ocasiona mucha pérdida de informacién
importante para la toma de decisione§ ‘posteriores, esto en caso de que el cliente desee

nuevamente un crédito y sea un deudor.,

En caso de que no se registren los pago$ en tiempQ”y forma se procede a la cobranza del crédito,
durante este proceso se permite que el promotor de efédito realice acciones que ayuden a que el

pago quede conforme a los acuerdos establecidos'debidamente en el contrato.

Cuando el monto del crédito no esté debidamente reflejado en"la base de datos de la empresa,
muchas veces se debe a que existe un error en el deposito de la ficha de pago o bien se realizé

fuera de tiempo.

En este caso los empleados pueden realizar desde llamadas telefénicas, cartas de recordatorios y
por ultimo cobranzas directas en el domicilio las personas que soligitan el préStamo, para salvar
la cuenta de un proceso legal, dicha informacién se exponen en la tabla %mucstra a

continuacién: \

o
e
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Dias de atraso Proceso a realizar

1-7 dias Llamadas telefénicas y lera. Carta recordatorio (promotor)
8-30 dias 2da Carta recordatorio y cobranza a domicilio cliente (promotor)
31-60 dias 3era Carta recordatorio, convenio y cobranza cliente/aval (promotor y

coordinador crédito)

61-90 dias Cobranza moratoria cliente/ aval a domicilio (promotor, coordinador y

gerenfe 'de oficina de servicio)

>120 dias Carta de'turno a legal (se pasa la cartera vencida con los encargados de

la parte legal“desla empresa, ddndole notificacion por escrita al cliente)

Tabla 3.2 Proceso de cobranza del crédito

En el caso de que se presenten cualquiera‘dedas retardos o errores descritos anteriormente por los
nimeros de dias trascurridos, los empléadosison acreedores a sanciones monetarias derivadas de
una meta que deben alcanzar de manera mensual, ademds de que el retardo mayor a 120 dias
deduce que es una cartera vencida y dificil de recuperar.por lo cual queda en lista negra tanto el
cliente, como un historial para el rendimiente anual de™la* sucursal. Por lo cual se recalca la
importancia de que los pagos sean oportunosiya que como se muestra afecta tanto a los clientes

como a los empleados de las microfinancieras.

Para automatizar los procesos de seguimiento y cobranza del ‘crédito, asi como consultar la
informacion de manera oportuna, se propone el disefio de un modelo basado en computo mévil,
por lo que a continuacion se presentan algunas técnicas de recolecciénde informacion como
propuesta para la solucion de la investigacion planteada, y que permita ademas tener informacion

util para la toma de decisiones diarias en sus actividades.
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3.13

Descripcion de los procesos actuales de la empresa

Las microfindngieras siguen una metodologia y politicas de apoyo para el cumplimiento de la

colocacion y ¢l pago de los servicios que ofrecen principalmente de los

préstamos, con la

finalidad de tener ah control y manejo de sus recursos. Para conocer el proceso que se lleva a

cabo en la obtencion'del efédito en las oficinas de servicios del Compartamos Banco se detallan a

continuacién la metodologia“que sigue tomando en cuenta que el seguimiento y la cobranza del

crédito son los mds importantes, tal y como lo muestra la tabla 3.2.

Proceso

Involucrado

Desarrollo de la actividad

Coordinadores y

Se llevan‘a cabo promociones masivas a diversos lugares dentro y fuera de la

Promocion promotores de ciudad, vigitas domiciliarias, publicidad o bien recomendaciones entre los
crédito, clientes clientes.

Se realiza una visita domuciliaria donde se establecen los propositos,

Solicitud del Coordinador del requisitos y documentacion necesaria para el otorgamiento de los servicios

crédito o servicio

crédito y clientes

que desgan obténer,/el mds comin el crédito grupal, seguros de vida y
microcréditos.individuales siempre y cuando estdn en un grupo previamente.

Recoleccion de
informacion

Promotores de
crédito

Los clientes, proporcionan, documentacion y datos personales, con el
propdsito-de/iniciar con el proceso del crédito. los requisitos que se le piden
son la copia deda credencial deelector y un comprobante de domicilio con
una vigencia ng“mayor a tes meses. Ademds llenan una solicitud llamada
Datos del Solicitante-donde proporcionan informacién sobre datos personales
del cliente.

Coordinadores de
crédito y Gerente

Con los datos obtenidos, asi come_la'biisqueda de informacion sobre créditos
anteriores por medio de recomendagiongs por los clientes, asi como el monto

Evaluacion .. L. L. . . L
I de oficina solicitado en relacion con sus ingresos se establece si se le otorga el crédito a
los clientes.

Administrador de | Se capturan los datos obtenidos en el formato de Datos del Solicitante, datos

Captura de datos | sistema y auxiliar | del domicilio del comprobante entregado y el nimero de identificacion de la
administrativo credencial de elector del cliente, en la base de datos del sistema institucional .

. Con los datos obtenido se hace una bisqueda en glburé de crédito, para
. Coordinador de L . P
Otorgamiento verificar que el cliente no tenga un crédito en atraso en alguna otra

del crédito

crédito o Gerente
de oficina

mstitucidn, ye n general la calificacion crediticia, si califiea se le otorga el
crédito de lo contrario es rechazado.

Entrega del
crédito

Coordinador del
crédito

Se trasladan hasta uno de los domicilios donde habitan lo%clientes para
entregar el crédito por medio de drdenes de pago que posteTiefinente tendrdn
que cambiar en el banco seleccionado, la firma del contrato'y el pagaré.

Tabla 3.3. Proceso del crédito
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Los proeesos.que se mencionan a continuacion son la base del funcionamiento en las microfinancieras y

generalmente funcionan de manera similar, como lo vemos en la tabla siguiente:

Involucrado Desarrollo de la ac
Se realizan visitas domiciliarias para tener un control de las operaciones

Coordinador y realizadas por los clientes en los bancos (depositos y retiros de las cuentas),
Seguimiento promotor de asi como deteccion de errores en los pagos hechos en los bancos y pagos
crédito fuera de tiempo y forma, redactindolo en formatos institucionales en papel

tnicamente y se lleva a la oficina de servicios para su posterior archivo.
En caso de no realizar el pago total o parcial del crédito, o bien no aparezca

Coordinador y el pago en la base de datos debido a errores en las referencias se realizan las
Cobranza promotor de cobranzas de manera telefonica y domiciliaria, con llenado de
crédito doctimentacion en papel que posteriormente se archiva en la oficina de
SEryicio.
Crédi Coordinador y En_caso de contar con sus pagos en tiempo y forma, y que el cliente desee
) le_ H_O promotor de otro servicio, se reinicia el proceso del crédito con la recoleccion de
subsecuente crédito informacion, en caso contrario se termina el proceso.

Tabla 3.4 Descripcidn proce€sos principales
3.2 Analisis de la informacién reeolectada

3.2.1 Investigacion y seleccién-de la poblacion

Para la realizacion de esta investigacion @e ‘hace referencia al Compartamos Banco S.A.
Institucion de Banca Muiltiple; sin embargo al sertina empresa con alrededor de 330 sucursales
en todo el pais y de que el funcionamiento de cualquiera de estaS sucursales sigue basicamente la
misma metodologia, procesos, procedimientos e incluso algunas gstrategias para llevar a cabo el
trabajo realizado dentro y fuera de la oficina de servicio, se#tomé como poblacion las

instalaciones de la microfinanciera ubicada en la col. centro, Macuspana, Tabasco.

El universo de estudio esti conformado por el personal de la sucursal /Macuspana, del
Compartamos Banco, la cual cuenta con un total de 33 personas, cuatro de ellas del drea
administrativaﬁ corresponden al nivel gerencial y 27 al drea de ventas la cual cabé destacar sera
a la que se le dara mayor énfasis en la etapa de recoleccion de informacion de los'ptocesos de

seguimiento y cobranza del crédito.
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3.22 Seleccion del tamanio de la muestra

Al ser investigacion de tipo no experimental, resulté conveniente utilizar como medios de
recoleccion de” dates a la observacion y la entrevista de todos los empleados de la sucursal
Macuspana del Compartamos Banco, ubicada en el estado de Tabasco, ya que se contempld
conocer los aspectos.sobrésalientes y encontrar la relacién con los procesos de seguimiento y

cobranza del crédito, sinlintefvenir directamente en el desarrollo.

Para determinar el tamafio dé lasmuestra se usé el método no probabilistico, ya que se tiene
flexibilidad para llevar a cabo la inVestigacion en el Compartamos Banco; ademds de acuerdo, se
tomaron en cuenta criterios de aquellos que poseen mayores conocimientos y se desenvuelven

mejor en las actividades que realizan diatiamente, asi como la antigiiedad dentro de la empresa.

En el caso de la recoleccién de informacién; se tomé como universo a los promotores de crédito
de la sucursal Macuspana, los cuales interactian. directamente con el personal administrativo
llevando los formatos y documentos que entregan los clientes. En el drea de ventas se encuentran
27 personas, 23 laboran como promotorés/y 4 comoascoordinadores de crédito, por lo que se
analizé el comportamiento de los coordinddefes y un promotor correspondiente a la unidad que

maneja, ademds del subgerente y gerente de la‘ofieina de Seryicio.

La entrevista es un método importante ya que al ser semieStructurada se pudo conocer las
opiniones de los empleados respecto a la problemdtica existente; se entrevistaron a los
coordinadores de crédito (cuatro personas), promotores (cuatro persenas, uno por cada unidad de
trabajo). personal administrativo (administrador del sistema) y el.gerente de la sucursal

microfinanciera.

Por lo tanto la entrevista se realizo a un total de diez personas, las cuales ademas de mostrar
interés por la solucion planteada, mostraron las actividades y las tareas de los procesos que se
manejan lo que contribuy¢d para poder estructurar la propuesta tecnolégica para la mejora de los

procesos de seguimiento y cobranza del crédito.
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3.23 Disponibilidad de recursos tecnolégicos en la sucursal

La sucursal Macuspana del Compartamos Banco dispone de los recursos tecnoldgicos, de los

cuales se describen.as caracteristicas principales a continuacion, en la tabla 3.5:

Hardware

Software

Usuario

1 pc Desktop Dell OptiPlex"580.
Procesador PhenomTM II.

16 gb de memoria DDR3 de 1066 mhz.
Monitor LCD, 21 pulgadas.

Disco duro 160 gb,3 0 gbis.

Windows XP profesional
SP3 32 bits, office 2003,
internet explorer 8.

Gerente de oficina de
servicio.

1 pc Desktop Dell OptiPlex 580.

Procesador PhenomTM 1.

16 gb de memoria DDR3 de 1066 mhz:
Monitor LCD, 18 pulgadas.

Disco duro 250 gb, 30 gb/s.

Impresora Hp Laserjet 250, modelo blancoly
gris, 26 ppm (pdginas por minuto).

Windows XP profesional
SP3 32 bits, office 2003,
internet explorer 6.

Administrador del
sistema.

2 pc Desktop Dell OptiPlex 580.

Procesador AMD II.

16 gb de memoria DDR3 de 1066 mhz.
Monitor LCD, 18 pulgadas.

Disco duro 160 gb,3 0 gbis.

Impresora Hp Laserjet 250, modelo blanco y
gris, 26 ppm (pdginas por minuto).

Windows XP profesional
SP3 32 bits, office 2003,
mternet gxplorer 6.

Auxiliar administrativo.

2 pc Desktop Dell OptiPlex 580.
Procesador AMD II.

16 gb de memoria DDR3 de 1066 mhz.
Monitor LCD, 21 pulgadas.

Disco duro 160 gb,3 0 gbys.

Windows XP profesional
SP3 32 bits, internet
explorer 8.

Uso exclusivo de cursos
en linea.

Rack con 2 switch linksys 2024-24 puertos
gigabit, 10/100/1000 mpps

Cisco SR2024

Telecomunicaciones
remota

Tabla 3.5 Recursos tecnolégicos de la sucursal

Cabe mencionar que la base de datos sobre los datos generados por 16s procesos en las

microfinancieras, Unicamente se visualiza en la computadora del gerente, ‘administrador y

auxiliares administrativos, por lo que los promotores y asesores/coordinadores de.¢crédito no

tienen acceso al menos que se encuentre impresa. Ademas no existe un administrador de réd todo

se lleva a cabo de manera remota o por visitas de los encargados de manteamiento a_las

computadoras.
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3.3. Herramientas para la obtencion de informacion

3.3.1 Recoleccion de datos y analisis de la informacion

Con el propdsito de‘réunir datos que posteriormente seran procesados, se hace uso de las técnicas
de recoleccion meneiopadas anteriormente en el capitulo 1.6 Metodologia a utilizar, en el
apartado 1.6.1 Metodologia‘de la investigacion la entrevista y la observacion, y con ello analizar

datos que nos permitan proponer una solucién al problema de investigacion.

3.3.1.1 Observacion

Los procesos de seguimiento y cobfanza-del crédito son manejados directamente por el personal
del area de ventas en diversas zonas dentro y fuera de la ciudad; los reportes generados durante

estas visitas son entregados al finalizar el ‘crédito al drea administrativa para su resguardo.

Con el proposito de conocer estas actividades.seTealiz6 una inspeccion en los logares donde se
retinen con las clientas, donde se tomarOh a datos“Que pudieran ayudar a comprender mejor el

tema de investigacion y con ello proponer-nuievas alterfiativas:

= Debido al traslado a cada grupo de clientas, los empleados del drea de ventas poseen un
horario limitado, por ello la informacién que recogen diariamente la guardan tinicamente
en papel para su posterior archivo. Sin embargo, por‘las prisas muchas veces las

extravfan, rompen o manchan por error.

= Cuando las clientas realizan el depdsito raras veces verifican las/fichas para ver si tiene
algin error, por cllo se esperan a que ¢l promotor coteje su pagorla semana siguiente

ocasionando pérdida de tiempo constante.

» Al llegar a la oficina, los empleados de ventas olvidan checar el reporte de las personsa en
atraso, siendo el gerente de la sucursal el que tiene la autorizacién de poder €mitirlo, por
lo que al no contar con la informacién a tiempo se generan pérdidas monetariaswe incluso

de recursos humanos.
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» Paracestar actualizados, el personal de ventas se ve obligado a realizar llamadas a los
empleados del drea administrativa, no siempre tienen respuesta debido a la carga de

trabajolexistente.

3.3.1.2 Entrevista

Para tener una perspectivd mds detallada del desarrollo de los procesos de seguimiento y
cobranza del crédito, las preblemdticas y estrategias empleadas por el personal del drea de ventas,
asi como necesidades y sugerencias que se puedan aportar a este proyecto de investigacion, que
en algunos casos se omite durante Jas encuestas, se realizaron entrevistas al personal del drea de

ventas, administrativo y de nivel gerencial de la sucursal Macuspana.

El personal de ventas (coordinadores y‘promotores) menciond detalles sobre las tareas que
diariamente realizan y los problemaslos que se enfrentan durante los procesos de seguimiento y
cobranza del crédito, necesidades qué presentan, los problemas a los que se enfrentan y las

soluciones que encuentran durante su trabajg diario:

Por su parte el personal administrativo (administrador de sistema), menciona detalles desde el
punto de vista de estructuracion de la informacion, y las _problemdticas presentadas por el

personal de ventas y del manejo de datos.

Ademis se llevé a cabo una entrevista al gerente de esta oficina parayobtener datos sobre el
manejo y los procesos de seguimiento y cobranza del crédito los cuales/Son los pilares de esta
empresa, en cuanto a las entrevistas a realizar al drea administrativa se contemplan buscar
elementos del sistema que utilizan para poder adecuarlo a la propuesta que se describe en este

proyecto.

Con la entrevista se pretende obtener informacion que aporte al desarrollo del sistema y\gue bride
soporte a la idea de ser utilizado bajo la infraestructura de cémputo mévil, en el anexosfise

muestra la informacion recopilada
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3.3 Requerimientos de implementacion de la propuesta tecnologica

El diSefio de este proyecto considera una serie de costos y requerimientos para la
realizacion de la arquitectura movil, en caso de su implementacion y de los cuales se

describen las caracteristicas principales.

e Requerimientos” de conectividad. Los dispositivos mdviles necesitar contar con
conectividad inaldmbrica para poder realizar las operaciones y conexiones desde
diversos puntos fuera y dentro de la ciudad, para lo cual se requiere la tecnologia
necesaria, a continuaciér se describen las principales tecnologias que se requieren, y

que va en funcién del modeloy, tal y como se muestra en la tabla 3.6.

Tipo de Caracteristicas principales

conexion
Tarjeta desmontable usada®n teléfonos/mdviles y médems HSDPA o HSUPA que se conectan
al puerto USB.
3G es la abreviacién de tereera generacién”degransmision de voz y datos a través de telefonia
moévil mediante UMTS (Universal Mobile Telecommunications System o servicio universal de
telecomunicaciones moviles). Velocidad de (transmision alta: fruto de la evolucién de la
3G tecnologia, hoy en dia se pueden/alcanzar velocidades superiores a los 3 mbit/s por usuario
mo
En telecomunicaciones, 4G (también cenocida como4-G) son las siglas utilizadas para referirse
cuarta generacion de tecnologias de telefonia movil. Es el sucesor de las tecnologias g. y 3g.
Las tasas de pico miximas previstas son de 100 mbps en-enlace descendente y 50 mbps en
glacc ascendente (con un ancho de banda en ambos sentidos de 20mhz

e conoce como banda ancha en telecomunicaciones a la trafisnision de datos simétricos por la
Banda Ancha | cual se envian simultineamente varias piezas de informacion? con el objeto de incrementar la
velocidad dffsfansmision efectiva.
Se refiere a una marca y también la sigla utilizada por la compafia’que la creo para referirse a
Wifi una tecnologia de redes inalambricas (se ha usado el término comd Wireless Fidelity (Wi-Fi)

la misma compaiia, que literalmente significa Fidelidad inaldmbrica.
nhanced Data rates for GSM miw)luli()n (Tasas de Datos Mejoradasspara la evolucion de
EDGE GSM)) 384 bbps. Puede enviar datos, servicios de multimedia y aplicaciones«a gran velocidad
altas como 473 kbps)
(General Packet Radio Service (GPRS) o servicio general de paquetes yfa tadio es una
GPRS extension del Sistema Global para Comunicaciones Moviles (Global System for Mobile
Communications o GSM) para la transmision de datos no conmutada (o por paquetes).

Sincard

4G

Tabla 3.6 Conexiones alared inaldmbrica
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e Requerimientos del hardware y software .Se sugiere el uso de una tableta por su
funéionalidad y disefio, sin embargo la arquitectura del disefio que se propone en este
proyeoto-incluye la descripcion del uso de un smartphone debido a su facilidad de uso,

costo y transportacion. A continuacién se describen los equipos que se han considerado

6ptimos en ambos ¢asos. Tabla 3.7:

Caracteristicas Galaxy Tab ‘ Hp Slate Blackberry
Tableta Playbook
Pantalla 9.7 pulgadas~ 7 pulgadas - TFT | 8,9 pulgadas - 7 pulgadas - LCD
LCD (1 024x768 (1.024x600 LCD (1 .024x600 (1.024x600

_ | pixeles) o | pixeles) | pixeles) | pixeles)

RAM 256 mb. | 512 mb. . 1 gb.
Procesador Aple A4,al ghz. | Cortex A8 a | Ghz | Intel Atom Z540 a | Cortex A9 dual-

. [ v A | 1,6GHz | core a 1GHz
Almacenamiento | 1632 y 64 gb. 16.0:32 Gb 32y 63 Gb No indicado
Conexiones N/A Tarjeta SD Usb, Tarjeta SD Usb, TP#Rta SD

. | 7 ) | | .Hdmi micro usb
Conectividad wifi, 3g, bluetooth £-wifi, 3grbluetooth | wifi, 3g, bluetooth | wifi, bluetooth

-k = 4 1

Camara No Sifrontal’(de' 1,3 | Si, frontal (vga) y | Si, frontal (de 3
mpx) y trascra’(de | trasera (de 3 mpx) | mpx)y trasera (de
3 mpx) | 5 mpx)

Sistema operativo | i0S Androi1d.2.2 | Windows 7 Blackberry Tablet

1
Peso 730¢g 380 ¢g | 680 g 400 g
Precio $10.680.00 | $12,600.00, | $.9.000.00 | Por salir al
mercado

Tabla 3.7 Caracteristicas de las tablefas

En la tabla anterior se muestran los equipos que se han_eonsiderado con mayor
compatibilidad para trabajar con la arquitectura propuesta, tomandescomo referencias la
conectividad y los recursos disponibles para trabajar en zonas alejadas dg,la ciudad como
en el caso de los encargados de ventas de las microfinancieras, ya<que entre las

diferencias mds notorias son el costo y el sistema operativo que utilizan.
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A continfiacién se muestran los equipos de smartphone con caracteristicas para ser usados en la

arquitectura’que se propone. Tabla 3.8

Descripcion Smartphone

Blackberry 9360

Especificacion
Sistema operativo Blackberry OS 7.0
Red GSM 850/900/1800/1900- HSDPA 850 /1900/2100
Dimensiones 109 * 60 * 11 mm
Peso 99 gr.
Tamario 480 * 360 pixeles, 2.44
Teclado gwerty, trackpad 6ptico sensible al tacto
Slot'de tarjeta micros hasta 32 GB: 512 mb memoria interna, 512 mb ram,
procesador 800 mhz.
Cdmara’5 megapixeles, 2592 * 1944, flash led.
Conectividad: GPS con soporte A-GPS, brijula digital, edge,wifi 802. 11,
bluetooth™v2.1,
Java MIDP 2.0
Organizador
Bateria standard{Ta-Ion 1000 mAh
Precio aproximado’$s 419.00

iPhone 3GS

Sistema operativa MAC OS X v.10.4.11

Procesader Apple A5 dual core (1GHz)

Memoria de-1GB

Almacenamuento 16GB /32Gb/64GB memoria compartida
256 mb ram!

Cédmara de 3.15.01p,2048 *1536 pixeles

Video 1080p

Navegador HTMI (safari)

Bluetooth 4.0

Wi-Fi 802.11 b/g/n (24Ghz)

GPS con soporte A-GPS, briijula digital, google maps.
Bateria standard, Li-Ion, duracién hasta 300hrs, o hasta 12 hrs (2G) / hasta 5h
(3G)

Dimensiones 115.5* 62.1*12.3

Tamario 320 * 480 pixeles, 3.5 pulgadas

Peso 135 ¢

Samsung Galaxy S 4G

m aproximado $11499.00

Sistema operativo Android 2.2 (Froyo)

Cpu 1 Ghz Arm Cordex A8, PowerVR SGX540
Peso 118 gr.

Pantalla touchscreem 480 * 800 pixeles
Cdmara primaria de 5 111cgclcs (2592 * 1944 pixeles)
Memoria intema 1gb rom, 512 mb ram.
Conectividad: Gprs, edge, usb, Bluetooth, wi-fi
Red 2G,GSM (2g) 850/900/1800/1900

Red 3.5 G 1700/2100

Dimensiones 122%64*10 mm

Brijula digital, google maps, picasa, gmail.
Precio aproximado $8.500.00

Tabla 3.8 Caracteristicas de los smartphone
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e Reguerimientos de la implementacion en los procesos. En este caso se consideran los gastos
que intetvienen en la implementacion del paquete tecnoldgico y el uso dentro de los procesos.
= Costo de-expertos en disefio de software para dispositivos moviles.

* Costo sobre'el equipo de desarrollo del sistema.

= Costo del persanal dedicado a la distribucién del hardware.

* Pruebas pilotos delsistema y el equipo para definir el uso en el drea de ventas.

= Se requiere de unagpropaganda previa sobre el establecimiento de esta tecnologia dentro
de la empresa, para preparar al personal.

* Costo por capacitacion a tedo el personal de la oficina de servicio incluyendo el drea de
ventas y de administracion.

= Manuales y documentacion necesaria.

e Requerimientos sobre capacitacign. Debido a que el uso de equipos moviles es algo
novedoso, se requiere una capacitacion sobre €l uso del equipo, mantenimiento y cuidados.
Asi mismo, al implementarlo se (requiere cdpacitar al personal sobre el software y la

incorporacion dentro de los procesos de scguimienito,y, cobranza del crédito.

e Requerimientos de mantenimiento. En caso/de fallag”én el sistema, modificaciones o
situaciones que puedan surgir, es neccesario contar conspcrsonal capacitado que esté al

pendiente del sistema y la red de datos.

® Requerimientos de actualizacion. Al incorporar una nueva tecnologia’con el paso del tiempo
se pueden encontrar fallas o mejoras a realizar, por lo cual es‘pertingnte contar con

especialistas que apoyen estas tareas adecuadamente.

Los requerimientos anteriores se detallan tnicamente de manera cualitativa, sin embargo se
deben de tener en cuenta el caso de la realizacion de un estudio de los gastos, o'bien en una

estimacion de la inversion de la empresa.
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Por ello”a_continuacion se detallan los principales costos en caso de la realizacion de la

arquitectura’que se expone en este proyecto. Tabla 39.

Equipos Requerimientos Precio Unitario
23  equipos smartphtne | -Contar con conexién a internet | $5,519.00 $126937.00
blackberry 9360 [ inalimbrico
. /"I+Plan de renta mensual |
Servicio de internet {"-Banda ancha, ilimitado, 3G, | $1.,184.00 $27.,232.00
| (GSM. Edge. |
Elaboracion del software -Jéfe de proyectos $12,00000 (6 m) | $72000.00
-Prégramador en Java ME $10,000.00 (6Bm) | $ 6000000
Capacitacion del personal -Instructor @ jefe del proyecto | $600.00 hrs. $1.800.00
-Lugar “dende” se realizar
| capacitacion” e |
- Procesador PhenomTM IL $11,699.00 $11,699.00
1 pc Dell OptiPlex 580. 16 gb de memoria, DDR3 de
1066 mhz.
Monitor LLCD., 21 pulgadas.
Disco duro160' gb, 370 gbs."”
Costo Total $299 668

Tabla 3.9 Costo de la arquitecturasmdyil Compartamos Banco

Los costos estan de acuerdo a los proveedores de servicios. de internet, asi como de equipos
ofertados actualmente. Ademads se consideré comorpoblacién‘para.cl uso de los equipos méviles a
los empleados del drea de ventas, especificamente los promotorés de crédito, tinicamente para la

inversion inicial.

" Portal Dell, htt p:/fwww.dell com/mx/
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3.4 Diseiio esquematizado de la aplicacion

A continuacion’ se visualizan los maédulos que contiene la propuesta tecnoldgica de la

microfinanciera mediante el uso de la herramienta architect 7.0 asi como la explicacion de los

mismos.

3.4.1 Diagrama‘de casos de uso

A continuacion se explica el diagrama de caso de uso general sobre los elementos que deben

tomarse en cuenta para el desarrolle’de la aplicacion.

uc CrediMovil
Pantalla principal I

I 5
} zincludes //

! J eincludes
1

1

|

Aminisuadk

T

-~ wincludes

Consultar_ reportes
pagos atrasados

onsultar_clientes en
lista negra

N\

Usuario

Nustracién 3.3 Caso de uso general
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En la ilustracion 3.3 se muestra las partes e iteracion de los componentes involucrados para el

desarrollo de la-arquitectura, de lo cual sc deriva la tabla 3.10:

antalla principal

Actores Adwpunistrador, 108

Precondiciones L L. .
entregadapor el administracion del sistema.

Los#usuarios pertenecen al drea de ventas, deben contar con clave de acceso personal

= Ingresar g()mbre de usuario y la contrasefia
= El asuario y contrasefia son validados
Flujo de eventos =  Correcto eLmsuario y contrasefia
= Ingresaral médulo herramientas
=  Seleccionar entre las diversas opciones del meni.

"  Consulta de datos

st Mostrar campos de acterdosa la seleccion del meni.
Pos condiciones ar campc actrerdosa 14

Flujos alternos

Si el usuario ingresa de manera incorrecta el nombre o contrasefia se mostrara un mensaje de
“incorrecto, intente de nueve”, solo 3 veces de lo contrario el sistema bloqueara esa cuenta.

Tabla 3.10.Caso de uso general

Se describen a continuacion las prificipales consultas que se realizan en la propuesta de

arquitectura tecnologica. llustracion 3 4

class Consultar-clientes /

Consultar_clientes |

Ingresar
Clave_cliente

S
—_—] «zincludex»
—]

]
']
I
|

Usuario fronsulia_ ety «zincludes

«includes

Visualizar datos

Nombre aClave

|
ey
N

.——'—’H_F

Cliente

Nustracion 3.4 Caso consultar clientes
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Caso de uso Consultar clientes

Actores Usuario, cliente

Precondiciones | El usuario solicita al cliente su nombre o clave.

] T
e Ingresar numero de cliente o nombre

s  Verificar que este correcta la informacion

e  Consultar datos personales
En dado caso de la duplicidad de nombres de usuario, se verifica con el nimero de
identifieacion oficial que aparece en pantalla.

Flujo de eventos

Flujos alternos

Tabla 3.11 Consulta de clientes

En caso de que se desee consultar_informacién sobre el estado crediticio de manera grupal, hay

que ingresar al apartado de consulta’de grupos que se explica a continuacidn. Ilustracién 3.5

class Consulta_grupos /

Consuar_grupos |

Ingresar nombre

r-=

ai:nduden \\

L

I Qrupo: -
Consulias g Vusalizar_datos Cliente
Usuario

«iﬂ‘:.rn_p-ce;. a /

Ingresar clave

Nustracion 3.5 Caso consultar grupos
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Caso de uso

Consultar grupos

Actores

Usuario, cliente

Precondiciones

El usuario solicita al comité del grupo su nombre, o en dado caso la clave

Flujo de eventos

¢ Ingresar numero de cliente o nombre

s, Verificar que este correcta la informacion
o Consultar datos personales

o Nerificar comité y montos

Flujos altemos

En dado easode la duplicidad de nombres de usuario, se verifica con el niimero del grupo.

Tabla 3.12 Consulta de grupos

A continuacion se explica e caso dg”uso de consultar saldos, en a ilustracién 3.6:

class Consultar_Saldos

/

Usuario

Estado de
operaciones
RAP-Clave
interbancaris

Toms de desiciones

Consultar_saldo

Ingresar clave
cliente/grupo

\

WSUV

Ingresar_nombre

e

«includes

Consultar_saldo

\uind.:rse._‘A

—

L~

Estado de
operaciones
Deteccion de emores

Cliente

Mustracion 3.6 Caso consultar saldos
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Caso de uso

Consultar saldos

Actores

Usuario, cliente

Precondiciones

El usuario solicita nombre de grupo o cliente

Flujo de eventos

¢ Ingresar numero de cliente o nombre del grupo
o Consultar pagos
e~ Verificar la clave interbancaria (RAP)

Flujos altemos

En dado-gasSo de la duplicidad de nombres de usuario, se verifica con el nimero de cliente o
crédito segfinsea el caso.

Tabla 3.13 Consulta de saldos
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Capl’t@/w. Disefio del modelo propuesto

Z
Q.
)

4.1 Desarrollo{@'ramientas del disefio propuesto

4.1.1 Software p@l desarrollo de la propuesta tecnologica

Los procesos de seguimjenlo‘y(ranza del crédito se presentan mediante el disefio de las
interfaces con la herramienta App muestra la aplicacién de manera previa sin necesidad
de tener una versi6n final; ademds da unayvision grifica de las pantallas y con la posibilidad de

ingresar datos. Ilustracion 4.1.

Tlustracién 4.1 Hcrramientagsbar, (Ap .2012)

Esta aplicacion novedosa y realmente sencilla de utilizar, es rela%&me nueva, por el momento
d

tinicamente se encuentra en linea por lo que los usuarios que quieran’ disefiar sobre su plataforma
deben realizar un registro de sus datos personales mds significativos. &és estd orientada al
publico que no necesariamente posee grandes conocimientos en program

ys sin embargo
tiene la necesidad o curiosidad de poder realizar disefios usando interface§ para dispositivos

moviles. (95

En el caso de esta herramienta por el momento se tiene la posibilidad de disefi ndo la
interface del iPhone asi como en Android, pero se espera que pronto permita utiliza tas,
orientado sobre todo a la iPad de Apple. o

*
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ThiE |5 The Bo7=an w28 you will MENS0e Your 3pps. I you hawe not yet
created an app, " = Wy Appe” Dox will be biank. Omheraese. 1wl

ik Ware to Learm More’

TNustracién 4.2 Interfaz Appsbar|, (Appsbar, 2012)

Como podemos observar en la ilustracion 4.2, la pantalla es muy amigable para cualquier usuario
y de facil utilizacién solo con seguir los pasos que nos proporcionaun asistente personalizado, se
pueden crear diversas aplicaciones. Ademds es importante consideraf que al terminar la
aplicacion se tiene la opcidn de publicarlo bajo algunas restricciones de‘use, ya que al enviarlo
para su autorizacion se busca que el disefio que resulta optimo se publique, gsperando respuesta

de 30 dias en adelante desde la culminacion de su proyecto.
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4.2 Diseiio de la arquitectura propuesta

El disefio es”la parte sustancial en la elaboracion y el inicio en la construccion de un sistema, ya

que contribuye a la visualizacion del disefio, detectar informacion que no sea necesaria Yy,

ademads, llevar a cabo su posterior realizacién y puesta en marcha. En el caso de la arquitectura

para la microfinanciera.se toman en cuenta los procesos de seguimiento y cobranza, los cuales

contienen la informacién_para tener un control sobre los préstamos realizados. A continuacion se

muestra como se llevan a cabo_los procesos actualmente. Ilustracion 4.3

Promocién

Soliciud

>

Capturar del enidin
Otorgarel erédito

Entregar documentacion

aoficina

Mustracion 4.3 Procesos del crédito actuales
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El uso“del ssoftware en los dispositivos mdviles que se propone en esta investigacion, estd

orientado l .eontrol que llevan los empleados del drea de ventas quienes tienen la

responsabilidad-de que los créditos y los pagos se realicen adecuadamente. A partir de la

investigacion de\campo, asi como la observacion y las entrevistas realizadas al personal de la

microfinanciera Compartamos Banco, se establecié que durante los procesos de seguimiento y

cobranza del crédito sé¢ neCesita de informacidn sobre las transacciones realizadas por los clientes

que agilice y presente una~mejora significativa mediante el uso de la tecnologia, a como se

muestra en la ilustracién 4 4.

| Promocion |

| Solicitud de |

credito I

Recoleccion de
datos

| Evaluacion |

crédito en el
isterna

| | Captura del | |

Cumplen
con
requisitos

OtargamYlentD del
credito

Firm a contrato

Mo
ftermir

Crédito

subsecuente

Nustracion 4.4 Procesos del crédito usando tecnologia
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4.2.1

Consulta de Clientes

Consulta de Grupos

Consulta de Saldo

Cuentas For cobrar

87




e Seguro de vida: Utilizando la clave del crédito se puede visualizar si la cuenta posee

algin_tiempo de seguro de vida, ya sea a crédito o al contado, en caso que se no se haya

pagada-muestra el monto que se tiene que pagar y la vigencia.

e Reportes: Muestra un listado de los diversos tipos de créditos y servicios prestados por la

microfinanciera¢pero que se encuentran en atraso.

o Lista negra: Visualiza'aquellos clientes con mds de 120 dias de atraso que no realizaron

su pago en tiempo o‘bien, quedaron como clientes morosos; esto es de apoyo para la

colocacion de los crédites’pues permite detectar posibles deudores a tiempo

Nustraciéon 4.6 Acceso al sistema

En la ilustracion 4.6 se muestra el acceso al CrediMovil, el cual se encuentra establecido por el

administrador del sistema, mediante la asignacion de usuarios y contrasefias para los c¢nipelados

del area de ventas.
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ATC

Herramientas
MUV LS Iey aL .
Clave cliente: Macuspana
007050989

Referencia Ubicacion:
Nombre: Cada verde, por la tienda "La Lupita”
Perez Hemandez Lorena

Teléfono:
Domicilio: 936-3622306
Fracc. Loma Linda #5. Colonia Ceniro

Movil:
Municipio/Delegacion:
Macuspana

Cuentas Activas:
Referencia Ubicacion: Cliente (Crédito Mujer)
Cada verde, por la ienda "La Lupita” Aval (Credito Mujer)

Cliente (Crédito Adicional)

Nustracién'd .7y Consulta declientes
La pantalla de consulta de clientes permite acceder por la glaye o el nombre del cliente, y con
ello arroja en pantalla los datos personales principales de los clientes. Entre los mas importantes
se encuentran, ademds del nombre completo, el domicilio, la refergncia de ubicacion y el teléfono

o movil del cliente.

Ademids de los diversos servicios que posee, resulta indispensable para‘el conocimiento del
promotor/asesor de crédito debido a la rotacién de personal o cambios de zefias, por lo que en
este apartado podra familiarizarse con la persona que desea consultar. También'eside.ayuda en el

momento que se desea conocer la clave del cliente para una posible consulta de saldos.
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Herramientas

ULILALIUIL UEl Gl UpuU.
R/a Emiliano Zapata, Jonuta Tabasco

Clave:
0002520043

Referencia:

Por la entrada de la Escuela Primaria
Josefa Orliz de Dominguez; casa amarilla

Nombre del Grupo:
Divino Nifio

Comité:

Esmeraida Montero Robles (Presidenda)
Isabel Pedredo Morales (Tesorera)
Claudia Jimenez Subiaur (Secretaria)

Productos:
Seguro de Vida Grupal
Credito Mujer

Ubicacién del Grupo: Teléfono | Movil:

R/a Emiliano Zapata, Jonuta Tabasco 9931765009
9337539120

Referencia: Asesor / Promotor:

Por la entrada de la Escuela Primaria Jorge Morales Medina
Josefa Ortiz de Dominguez, casa amasilla.

TNustracién 4.8 Consulta de gmipos

En la ilustracion 4.8 se muestra la pantalla de consulta de grupos, la cual resulta importante ya
que se puede visualizar datos como la clave y el nombre del gmipo en caso de necesitar una
consulta de saldos; ademds muestra informacién sobre la ubicacion del grupo, el promotor asesor

designado para esa cartera de clientes y el teléfono donde se puedan localizar.

Por otra parte, en cada grupo se designan personas encargadas, escogidas pordas mismas clientes
que se designan como presidenta, secretaria y tesorera del grupo las 'cuales tienen la
responsabilidad de estar al pendiente del pago de las demas integrantes del grupowpor.lo cual la
informacién que se muestra en pantalla es sobre su lugar de residencia y teléfonos d& cada una.
Los datos que se reflejan son de gran utilidad en caso de la realizacion de cobranzas, o bien'que

sea atendido por otro empleado del area de ventas.
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nTC

Herramientas

RAP:
2521285096 BANCRECER
2521

Inicio del Crédito:
Nombre Cliente / Grupo: 16/03/2012
Kongo

Primer pago:
Ciclo: 2310372012
13

Siguiente pago:
Producto: 30/01/2012
Crédito Mujer

Ultimo corte:
Asesor | Promotor: 2310112012
Israel Pérez Gonzalez

Mustracion 4 9 Consultadesaldos

Esta pantalla se considera la mas importante ya_que ademas-de la informacidn sobre el estado
actual del cliente sirve para diversas actividades que se describen”aycontinuacion:

e Clave: Se refiere a la clave del producto activo del cliente, se introduce o aparece
automaticamente al ingresar el nombre, siempre y cuando nosexistan duplicidades.

¢ Nombre del cliente / grupo: Nombre del cliente o del grupo ‘que se desea consultar, es
ingresado por el personal de ventas, en caso de no conocer la clave, la cual se consulta en
el apartado de Consulta de clientes.

e Ciclo: Se refiere a la antigiiedad que lleva dentro de la empresa en.funcion de los
servicios prestados, es importante en caso de que se encuentre en atraso y“dé esta forma
tener un historial.

e Producto: Los tipos de servicios ofrecidos, crédito mujer, crédito adicional,(crédito

vivienda, seguro de vida, segtn sea el caso.
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Herramientas

. g Monto del Préstamo:
Fin del Crédito: $288,406.21
06/04/2012

Monto del pago:
No. pago: $20,604.00
2

- . Dias de atraso:
Periodo establecido: 3

3
16 semanas

Pago Vencido:

Monto del Préstamo:
h208.406.21

Monto final:
Monto del pago: $267,802.21

$20,604.00

Nustracion 4.10 Constltar saldo

Asesor / Promotor: Nombre del persofial\del area’de ventas encargado de la cartera.
RAP: Numero de cuenta asignado para realizar los"depgsitos la cual varia en funcién del
banco y el crédito ofrecido, por lo que es diferente para.cada persona o grupo.

Inicio del crédito: Fecha en la cual se otorgo el crédito al eliente.

Primer pago: Fecha en la cual se estableci6 el primer pago del préstamo.

Siguiente pago: Pago de la siguiente exigibilidad de acuerdo al ‘periodo establecido.
Ultimo corte: Fecha del tltimo deposito realizado.

Fin del crédito: Fecha en la cual debe realizarse el dltimo pago.

Numero de pago: Pago realizado en funcién de los periodos establecidos:

Periodo establecido: Es designado de acuerdo al tipo de producto para crédite,mujer son
16 semanas de plazo para el pago

Monto del préstamo: Monto prestado por la microfinanciera a los clientes.
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e Monto del pago: Monto del pago en funcién de la tasa de interés que varia de acuerdo a

los tipes de producto.

¢ Dias de-atraso: Muestra los dias de atraso desde el ultimo pago, ya sea por pago

incompleto Odotal.

e Pago vencido: \Monto total del préstamo en atraso.

e Monto final: Cantidad monetaria que falta por depositar para culminar con el préstamo

realizado.

oo7

Producto:
Crédito Adicional

Asesor | Promotor:
Emesto Contreras Méndez

RAP:
2457020561 BANAMEX

Dias de atraso:
16

Pago Vencido:
§ 2600

Aviso | Cobranza:
2do avi
arc ranza domicilo

Antecedentes:
T

Nustracion 4.11 Cuentas por cobrar

La ilustracion 4.11 muestra los datos de las personas o grupos que se encuentrad en atraso,

mediante la visualizacién de los datos mas importantes como clave, nimero de crédito,producto,

asesor / promotor designado, el RAP interbancario para realizar el depdsito, pago vencide y los

motivos por los cuales no se hayan realizado los pagos en caso de cobranzas anteriores. ES un

concentrado de las cuentas que presentan un atraso para visualizarlo rapidamente.
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Valor generado a la empresa

La propuesta“de la arquitectura tecnoldgica, se basa en el disefio de un modelo que muestre la

incorporacion de les dispositivos moéviles como herramienta de consulta de informacién y apoyo

en tareas realizadaS ‘dentro de los procesos de seguimiento y cobranza del crédito en las

microfinancieras; sewconsideran los siguientes beneficios que se esperan con el uso de esta

herramienta:

e Automatizacién. Los procesos de seguimiento y cobranza no han sido automatizados en

ninguna financiera dentrd _del pais, por lo que genera una serie de ventajas que se

mencionan a continuacion.

o}

O

Generacion de innovacion’en el sector financiero.

Reduccién de tiempo en el procesamiento de informacion y tareas realizadas por el
area de ventas durante.€8tos procesos.

Mayor rapidez en la resolucién de problemas.

Reduccién de costos derivados por preblematicas surgidas, ya que se pueden crear

estrategias de manera oportunasy hacerfré€nt€ a errores o falta de pagos.

e Control. La informacién generada acttfalmente s¢ guarda en papeleria que puede

extraviarse y muchas veces no se tiene un respaldo, por lo‘eual se podra tener un historial

sobre las tltimas operaciones realizadas por los clientes yde\esta forma tomar medidas

adecuadas. Ademis se puede no solo controlar los datos de los~clientes sino de manera

general de la eficiencia del personal ante situaciones inesperadas’

e Integracion. Se podrd integrar los procesos de seguimiento y cobranza,«ya que con la

informacién generada durante el seguimiento del crédito se podrin crear estrategias que

ayuden a enfrentar situaciones imprevistas. Entre las ventajas se incluyen:
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Informacion disponible para los empleados del drea de ventas, de manera inmediata
dtilpara la toma de decisiones diarias.

Mejora en los tiempos de respuestas ante problemas o situaciones que se den.
Reduecion de gastos en papeleria, tanto para el seguimiento como usados durante las

cobranzas.

Mayor confiabilidad de los datos actualizados.
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Capft@\f. Conclusiones y trabajos futuros
L

S
51 Conclusimi(-o,
El estudio y andlisis sobre@ggaciones realizadas por los empleados del drea de ventas en las
microfinancieras, principalm y el caso particular del Compartamos Banco arroja como
resultado que actualmente los sos de seguimiento y cobranza del crédito, se llevan

—

manualmente, con poco acceso a infc@ci()n detallada y actalizada.

/\

De acuerdo a la problemdtica presentada @lante(‘) la siguiente pregunta: ;Como hacer eficiente

la operacion de los procesos de se uirﬂuhv y cobranza del crédito en las instituciones
microfinancieras? ¢7

e Derivado de esto, se propone la&ted ada en coémputo modvil que permita,
optimizar, agilizar y tener un mejor co y&)bre aOrnsacciones realizadas por los clientes,

lo que supone una mayor rapidez en la_ solucion oblemas generados por los pagos

realizados. o
*

e Esta propa(a tecnoldgica proporciona al personal del drea ntas de las microfinancieras

acceder a informacion que resulta util para la toma de decision@arias de los empleados del

drea de ventas. O

El disefio de la arquitectura tecnoldgica planteada se muestra en el pm@a SppsBar, ya que

uno de los propésitos de este proyecto es mostrar el impacto del uso de herra s tecnologicas

en el proceso de seguimiento y cobranza del crédito, ademds de que nos propo aa facilidad

de ser compatible con tabletas y smartphone, que trabajen bajo la plataforma gn sistema

S

‘©

*
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En can los beneficios del uso de esta propuesta para las microfinancieras, se considera que
tiene una r yaﬁcia significativa en el drea de ventas, ya que permite tener un mejor control de
los procesos ése uimiento y cobranza del crédito. Esto se percibe por el tiempo y el gasto
econdmico que los leados usan para desplazarse hacia la oficina u hogares de los companeros
de trabajo o en su c@,\llmadas telefonicas para conocer el estado de las operaciones realizadas

por los clientes que de ?}n gran medida en la zona donde se ubican y el tipo de informacion,
0

@:inco dias de demora.

Con el uso de la aplicacion | dispositivo moévil se pretende que consulten en el momento

por lo cual va desde un

diversos datos, sin necesidad\d@er gastos operativos y tiempo adicional, ademds de la
eficiencia que se vera reflejado en @iﬁ)s economicos derivados de las cobranzas oportunas

por los promotores y/o asesores de crédito.

En el caso de los clientes también existe ug@ﬁcio, ya que al detectar un problema como pagos
que no se han reflejado en la bas datos d‘e?empresa, se podra solucionar en un tiempo
IS

menor y sin que los clientes tengan q lada ga la oficina de servicio.
1

5.2 Trabajos futuros

Derivado de la propuesta que se plantea en ;Broyect sc describen algunas actividades y

sugerencias para darle un seguimiento a la arquitectura prese

e Realizar el sistema funcional mediante el lenguaje de programacion JME (Java Micro

Edition), debido a su facilidad de migracion y comunica‘@ a los diversos sistemas

operativos. O

e Seleccionar el tipo de dispositivo movil éptimos dependiendo de c@?esa ya sea en
computadoras personales o escritorio, smartphone, o bien en tablets, sien esias tltimas una

buena opcién para implementar el sistema propuesto.

e Dado que el disefio propuesto se realiza de manera general para las micmfina@as, seria
conveniente realizar un estudio sobre los beneficios ¢ inversion por parte de una e@gqa en

particular y comparar sus resultados con los procesos mejorados. o

*
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. Re%n analisis financiero detallando el retorno de la inversion, ya que con esto se podrd
u

* . s . .
tener uesta respaldada con informacion fidedigna de una empresa del ramo.

e Plantear sﬂ ib

1
nﬂcrofinanci&uo, ya que el disefio planteado toma en cuenta el funcionamiento general de

las mismas. \S}‘

e implementacion en caso de ser adoptaba por una empresa dedicada al

O\QQQ
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Glosario

DAIS: Division Académica de Informatica y Sistemas
GPS: Sistema de posicionamiento global

ONG: Organizacion no gubernamental, de cardcter publico
UJAT: Universidad Judrez Auténoma’de Tabasco

OS: Sistema Operativo

PERT: Program Evaluation and Review Fechnique, e€ la técnica de revision y evaluacién de

programas para la estimacién de tiempos

ROM: Memoria de solo lectura

SDR AM: Memoria dinimica de acceso aleatorio
TI: Tecnologias de Informacién

BDDFM: Banco Internacional de Desarrollo y Fondo multilteral para las Américas
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Anexo A. Entrevista para el personal del departamento de sistemas y
ventas de una microfinanciera.

UNIVERSIDAD JUAREZ AUTONOMA DE TABAS e
ONO co (ﬁnls)

"Estudio en la Duda Accion en la Fe" -
11111000011

La aplicacion de la entrevista se realizo al personal de la sucursal Macuspana del Compartamos
Banco, al drea de ventas (gerente,'subgerente, coordinadores y promotores) y el drea de sistemas

(administrador de sistema y auxiliar administrativo)

1. ;Qué procesos considera indispensable para el manejo de la empresa Compartamos

Banco?

2. (Quiénes y de qué manera llevan ‘a/cabo la$§ actividades de los procesos de seguimiento y

cobranza del crédito?

3. De acuerdo a su experiencia, el persgnal de venlas cuenta con las herramientas e
informacién necesaria para llevar a cabo la toma decisiones darias desde los lugares que

visitan?

4. ;Qué¢ informacion es necesaria para aplicacion de estrategias y_ resolucion de problemas

durante los procesos de seguimiento y cobranza del crédito?

5. ¢(De acuerdo a la jerarquia de la empresa, que empleados necesitan estar'mas actualizados
sobre las operaciones y problemaiticas existentes durante los procesos del{credito?

6. ¢(Considera que el uso de herramientas tecnoldgicas como apoyo en los procesos de

seguimiento y cobranza del crédito serian de gran utilidad para los empleados, )y como

consecuencia para la empresa?
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7. De acuerdo a la mision y visién de la empresa, considera adecuado la incorporacién de

herramientas de apoyo para la consulta de informacién?

8. ¢Considera que el uso de dispositivos moviles para la automatizacién de la informacion,

resulte una‘herramienta adecuada para los empleados del drea de ventas?

Muchas gracias por sus atenciones
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Apéndice’A: Fracciones del Art. 1°,2 ° Y 3°. Ley de Instituciones de
Crédito

Articulo lo.- La presente Ley es de orden piiblico y observancia general en los Estados Unidos
wxicams y tiene por_objeto regular el servicio de banca y crédito, la organizacién y
funcionamiento de las institiciones de crédito, las actividades y operaciones que las mismas
podrén realizar, su sano y equilibrado desarrollo, la proteccién de los intereses del piblico y los

términos en que el Estado ejercerd la'rectoria financiera del Sistema Bancario Mexicano.

Articulo 20.- El servicio de banca y crédito s6lo podrd prestarse por instituciones de crédito, que
podran ser:
I. Instituciones de banca miiltiple, y

IL. Instituciones de banca de desarrollos

Para efectos de lo dispuesto en la presentesLey, s¢ considera servicio de banca y crédito la
ptacion de recursos del piblico en el mercade naciehall para su colocacion en el publico,
mediante actos causantes de pasivo directo o confingente, qliedando el intermediario obligado a

cubrir el principal y, en su caso, los accesorios financieros de 10s séeursos captados.

. . e " . . a P
No se consideran operaciones de banca y crédito aquellas que, en el ejeicicio de las actividades
que les sean propias, celebren intermediarios financieros distintos a insfitweiones de crédito que

se encuentren debidamente autorizados conforme a los ordenamientos legales aplicables.

Dichos intermediarios en ningtin caso podran recibir depésitos irregulares de dinéto’en cuenta de
cheques. Tampoco se considerardn operaciones de banca y crédito, la captacién degrecursos del
piblico mediante la emisién de instrumentos inscritos en el Registro Nacional de_Valores,
colocados mediante oferta publica incluso cuando dichos recursos se utilicen para=el

otorgamiento de financiamientos de cualquier naturaleza.
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Articulo 30.-.El Sistema Bancario Mexicano estara integrado por el Banco de México, las
instituciones de~banca muiltiple, las instituciones de banca de desarrollo y los fideicomisos
publicos constituidos por el Gobierno Federal para el fomento econdémico que realicen

actividades financiera8, asi como los organismos auto regulatorios bancarios.
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Apéndice’B: Fracciones del Art. 3°. De la Ley de Ahorro y Crédito
Popular que regulan el manejo de ahorro y créditos de los clientes.

Articulo 3ro. Para los'efectos de esta Ley, se entenderan por:

e Cliente, en plm'aw‘gingular, a las personas fisicas y morales que utilizan los servicios
que prestan las SeoCiedades Financieras Populares y las Sociedades Financieras
Comunitarias.

e Comité de Proteccién al AAhotro, al érgano del fondo de proteccién encargado de
administrar el fondo de prow€ccion que se constituya de conformidad con lo sefialado
en el Capitulo VI del Titulo Tercerd,de esta Ley.

e Comité Técnico, al comité/técnico correspondiente al Fondo de Proteccién a que se
refiere esta Ley.

e Comision, a la Comision Nacional Bancaria ¥ de Valores.

e Federacidn, en singular o plural .« las Fedefaciones autorizadas por la Comision, para

jercer de manera auxiliar la supervision de Sociedades Financieras Populares en los
términos de esta Ley

e Fondo de Proteccion, en singular o plural, al sistem@pmteccién que se constituya
de conformidad con lo senalado en el Articulo 99 de €3ta Ley, con el propésito de
procurar cubrir a los ahorradores sus depésitos de dinero €n'los términos y con las
limitaciones sefialados en el mismo.

e Nivel de Capitalizacion, a la relacion que guarda el capital neto )@\las Sociedades
Financieras Populares respecto de los requerimientos de capitalizacién por riesgos de
crédito y de mercado, de acuerdo a las disposiciones de cardcter generdl que emita la

Comisi6n en términos de la fraccién VI del Articulo 116 de la presente Lely
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Nivel de Operaciones, al nivel de operaciones asignado, de entre cuatro niveles, por

la_Comision a las Sociedades Financieras Populares, de conformidad con esta Ley y

condas reglas de caricter general que emita la propia Comision.

Secretarias a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Sociedad|, Financiera Popular, en plural o singular, a las sociedades andnimas

ﬁnstituidas ¥ que operen conforme a la Ley General de Sociedades Mercantiles y a

esta Ley.

Sociedad Financiwomunitaria, en plural o singular, a las sociedades anénimas

constituidas y que gpefen conforme a la Ley General de Sociedades Mercantiles y a

esta Ley, cuyo objeto’social sea predominantemente apoyar el desarrollo de

actividades productivas del’_seetor rural, a favor de personas que residan en zonas

rurales.

Organismo u Organismo de Integracién Financiera Rural, en singular o plural, a la

persona moral autorizada per la Comigion para promover la integracion operativa de

las Sociedades Financieras Comunitarias, en términos de esta Ley.

Socio, a las personas que participenen el capital-social de las Sociedades Financieras.
ulares, Sociedades Financieras Comunitarias y Organismos de Integracién

Financiera Rural.

Zona Rural, en plural o singular, a aquellas zonﬁ}\la Republica Mexicana que

cumplan con los requisitos que en materia de terfiterig, densidad y actividades

productivas determine la Comisién mediante disposicionés de.cardcter general.
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Apéndice.C. Fracciones del Art.1°,4°,5°y 11.De la Ley de
Protecciomy Defensa del usuario y servicios financieros

Articulo lo.- La'présente Ley tiene por objeto la proteccion y defensa de los derechos e intereses
del publico usuario dedos servicios financieros, que prestan las instituciones ptiblicas, privadas y
ﬁ sector social debidamente autorizadas, asi como regular la organizacion, procedimientos y

funcionamiento de la entiddd-piblica encargada de dichas funciones.

Articulo 40.- La proteccién y ‘defensa de los derechos e intereses de los Usuarios, estard a cargo
de un organismo publico descemfralizado con personalidad juridica y patrimonio propios,
denominado Comisién Nacional pafa\la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, con domicilio en el Distrites Federal. La proteccién y defensa que esta Ley
encomienda a la Comisién Nacional, tiené.como objetivo prioritario procurar la equidad en las
relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros elementos
para fortalecer la seguridad juridica”en~las. operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

ticulo So. La Comisién Nacional para la Pret€ecién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros tendrd como finalidad promover, asesorar, proteger y defender los derechos e
intereses de los Usuarios frente a las Instituciones Financieras, afﬁmar sus diferencias de manera
imparcial y proveer a la equidad en las relaciones entre éstos, asi{Camo supervisar y regular de
conformidad con lo previsto en las leyes relativas al sistema finanCiére, a las Instituciones
Financieras, a fin de procurar la proteccién de los intereses de los WSsuarios. La Comisién
Nacional procurara el establecimiento de programas educativos, y de otra indole, en materia de

cultura financiera, para lo cual los elaborard y propondra a las autoridades competentes.

N

o)
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Articulo 17.- Isa Comisién Nacional estd facultada, (entre otros aspectos, pues se muestran los de

mayor relevancia) para:

Atender“ys en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los Usuarios, sobre los

asuntos que sean competencia de la Comisién Nacional

Llevar a cabB(QD procedimiento conciliatorio entre el Usuario y la Institucion
Financiera en los téfinos previstos en esta Ley, asi como entre una Institucién
Financiera y varios _MSuarios, exclusivamente en los casos en que éstos hayan
contratado un mismo pl\adﬁc{q_p servicio, mediante la celebracién de un solo contrato,
para lo cual dichos Usuarios deberdn apegarse a lo establecido en el tltimo parrafo del

articulo 63 de esta Ley, asi como,emitir dictimenes de conformidad con la misma.

Analizar y, en su caso, duferizar, la\informacion dirigida a los Usuarios sobre los
servicios y productos financiergs que ofrezean las Instituciones Financieras, cuidando
en todo momento que la publicidad.que éstas-utilicen sea dirigida en forma clara, para

evitar que la misma pueda dar origén a error 6 _inexactitud.
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Apéndice’D. Fracciones del Art. 1°,2°,3°4°, 5°y41°. Dela Ley
de Telecomunicaciones

Articulo 1. La present¢ Ley es de orden publico y tiene por objeto regular el uso,

ovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, de las redes de telecomunicaciones, y

de la comunicacién via satélite.

Articulo 2. Corresponde al EstatoAa rectoria en materia de telecomunicaciones, a cuyo efecto

protegerd la seguridad y la soberania de laNacién.

Articulo 3. Para los efectos de esta Ley se\entendera por:

Espectro radioeléctrico: el-€spacio que permite la propagacién sin guia artificial de
ondas electromagnéticas cuyas‘bandas de“frecuencias se fijan convencionalmente por

debajo de los 3,000 gigahertz.

Red de telecomunicaciones: sistema 1n!egrad0 p@gdlos de transmision, tales como
canales o circuitos que utilicen bandas de frecuengias, del espectro radioeléctrico,
enlaces satelitales, cableados, redes de transmisién eléctrica o cualquier otro medio de
transmisién, asi como, en su caso, centrales, dispositivos de-eenmutacién o cualquier

equipo necesario.

Red privada de telecomunicaciones: la red de telecomunicaciories”destinada a
satisfacer necesidades especificas de servicios de telecomunicaciones de déterminadas
personas que no impliquen explotacién comercial de servicios o capacidad.de_dicha

red.
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Red piiblica de telecomunicaciones: la red de telecomunicaciones a través de la cual
se €xplotan comercialmente servicios de telecomunicaciones. La red no comprende
los equipos terminales de telecomunicaciones de los usuarios ni las redes de
telecomunicaciones que se encuentren mas alld del punto de conexién terminal.

Secretaria: la S€eretaria de Comunicaciones y Transportes;

Telecomunicaciones: 0da emision, transmision o recepcion de signos, sehales,
escritos, imdgenes, voz,sonidos o informacion de cualquier naturaleza que se efectia
a través de hilos, radioéleetricidad, medios Opticos, fisicos, u otros sistemas

electromagnéticos

Para los efectos de esta Iy, son‘\wias generales de comunicacion el espectro
radioeléctrico, las redes de {telecomunicagiones y los sistemas de comunicacion via

satélite.

Las vias generales de comunicacion'materia de €sta Ley y los servicios que en ellas
se presten son de jurisdiccion federal.
laos concesionarios de redes publicas de telecomunicaci‘(ﬁes.’d_eberén adoptar disefios
de arquitectura abierta de red para permitir la interconexién e{nteroperabilidad de sus
redes. A tal efecto, la Secretaria elaborard y administral"&‘ﬁos\planes técnicos
fundamentales de numeracion, conmutacion, sefializacion, transﬂsiéil, tarifacion y
sincronizacién, entre otros, a los que deberdn sujetarse los concesionari0s de redes

publicas de telecomunicaciones.
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@ s planes deberdn considerar los intereses de los usuarios y de los concesionarios y

ten )dﬁs siguientes objetivos:

. i un amplio desarrollo de nuevos concesionarios y servicios de
telec icaciones.

¢ Darun m@f\o.discrinﬁnatorio a los concesionarios, y

¢ Fomentar un competencia entre concesionario

S
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