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ADENDUM

El objetivo de este trabajo de investigacion fue presentarle a la universidad
APEC algunos sistemas de cobros alternativos a los ya ofrecidos, dejandole
conocer a su vez el punto de vista de una poblacion significativa de estudiantes

en lo que se refiere a preferencias de los sistemas propuestos.

Se tom6 a UNAPEC como caso de estudio ya que es una entidad educativa que
tiene a bien adaptar sus procesos a la mas moderna tecnologia tomando

siempre en cuenta la satisfaccion de sus estudiantes.

Inicialmente el enfoque fue determinar cudles eran los métodos de cobros de
mayor tendencia o uso en la actualidad en sectores diferentes al educativo, para
luego elaborar una encuesta dirigida a estudiantes de UNAPEC, a través de la
cual se pudiera conocer cual era la inclinacion de los encuestados hacia qué

meétodo de pago se adaptaria mas a sus necesidades.

Posteriormente se realiz6 un andlisis de los sistemas de cobros ofrecidos por la
universidad APEC. En este sentido se determinaron las ventajas y desventajas
asociadas a los mismos. El andlisis fue fundamentado tanto en experiencias de
estudiantes que han escogido estos sistemas para realizar sus pagos como
también experiencias propias de los sustentantes de este trabajo de grado con la
parte operativa de la infraestructura utilizada por las entidades involucradas.

Los resultados arrojados por el estudio muestran la aceptaciéon de los
estudiantes hacia los sistemas propuestos en este trabajo, especificamente el
sistema de cobros mediante transferencia bancaria asi como también el sistema

de pagos telefénico automatizado (IVR).



Introduccion



INTRODUCCION

El presente trabajo es desarrollado debido a inquietudes surgidas respecto a los
sistemas de cobros utilizados en la actualidad por la universidad APEC y que se
producen como consecuencia de la experiencia por parte de los sustentantes

con el uso de dichos sistemas.

Se considera que la implementacion de sistemas de cobros electronicos
alternativos como los realizados mediante transferencia electronica o ya sea a
través de respuesta de voz interactiva (IVR) representaria un incremento
significativo en la disponibilidad del servicio de cobros, ya que los mismo estan
disefiados para operar 24 horas al dia los 365 dias del afio, esto se traduciria en
reduccion de cargas de trabajo durante la temporada de inscripciones y una

mayor flexibilidad y satisfaccion para los estudiantes de APEC.

El objetivo que se persigue con el desarrollo de este trabajo de investigacion es
proponer la implementacién de sistemas de cobros electrénicos alternativos en
las entidades educativas de la Republica Dominica, de manera que las mismas
puedan hacer mas eficiente el sistema de cobros por servicios ofrecidos y a la
vez puedan brindar alternativas a poblacion estudiantil que se traducirian en

mayor flexibilidad, comodidad y por ende satisfaccion.

El trabajo de grado tiene la siguiente estructura: en el capitulo | son presentados
los aspectos generales del cobro, seguido de los sistemas de cobros de mayor
prestigio lo cuales son abordados en el capitulo 1. Mas adelante en el desarrollo
del trabajo de investigacion el capitulo Il es enfocado en presentar los aspectos
generales de UNAPEC. Por otra parte el capitulo IV trata los sistemas de cobros
utilizados por APEC en la actualidad y finalmente en el capitulo V se realiza una
evaluacion de la implementacién de los sistemas propuestos y las ventajas que

los mismos representarian.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DEL COBRO Y COMERCIO
ELECTRONICO

Este capitulo tiene por objetivo describir los sistemas de cobros mas populares
hoy en dia, como son los realizados a través de medios electronicos.
Inicialmente se plantea el concepto de cobros electrénicos, para luego dar un
breve recorrido retrospectivo sobre la historia del comercio electronico como tal,

el cual ha tenido un gran auge y aceptacion en los ultimos afos.

Posteriormente son abordados aspectos generales del comercio electrénico en
la Republica Dominicana donde son mencionados acuerdos internacionales
pactados y donde se definen procesos que involucran la utilizacion de los
medios electronicos y las tecnologias de la informacion de manera general con
el propdsito de mejorar los resultados de los acuerdos convenidos entre las

partes.

Otro punto tratado en el capitulo es el relacionado al impacto o incidencia que
representa para los negocios o instituciones que implementan de alguna forma

el comercio electrénico.

En la parte final del capitulo se presenta la clasificacion del comercio a través de
medios electrdnicos, asi como las ventajas y desventajas que este acarrea tanto
a los clientes como a los negocios y concluimos con la proyeccion del futuro de

este tipo de comercio.



1.1 Concepto de cobros electrénicos

En el lenguaje cotidiano es muy comun que se empleen indistintamente los
términos ingresos y cobros, pero desde un punto de vista contable estos difieren.
Los cobros son las entradas que repercuten en la tesoreria de la empresa, lo
cual quiere decir que ante el alta o baja de algin elemento patrimonial, la
empresa paga o cobra dinero.

Cuando la venta se realiza a un usuario final, puede cobrarse mediante métodos

tradicionales, tales como cheques, o los mas modernos de cobro electronico.

El cobro puede efectuarse en el mismo momento de entregar el producto o
brindar el servicio. El Unico inconveniente de este método es que requiere un
contacto fisico y previamente acordado con el comprador, lo cual no siempre es
posible de llevar a cabo. La otra posibilidad es realizar el cobro en forma
electronica, para lo cual existen varios mecanismos como la tarjeta de crédito (el
mas usado), o mecanismos novedosos como los cheques digitales, los micro

pagos o la moneda electronica, todas éstas tecnologias en prueba.

Si opta por realizar una transaccion de cobros electronicos, tenga en cuenta que
existen ciertas limitaciones. Aunque existen pruebas piloto de otros tipos de
mecanismos, el mas difundido es el pago a través de tarjeta de crédito. Al elegir
este método, debe considerar aspectos legales y comerciales, como la
validacién de la tarjeta, si se requiere la firma del cupodn, la proteccién contra
fraude, etc. Considerando que vende a otras empresas, el cobro de las
operaciones se realiza en general en forma tradicional, en el momento de
entregar los productos o brindar los servicios, generando eventualmente una
orden de pedido o factura proforma electrénica en la cuenta corriente del

comprador.



1.2 Historia del comercio electrénico

A principio de los afos 1970, aparecieron las primeras relaciones comerciales
que utilizaban una computadora para transmitir datos, tales como 6rdenes de
compra y facturas. Este tipo de intercambio de informacion, si bien no
estandarizado, trajo aparejadas mejoras de los procesos de fabricacion en el

ambito privado, entre empresas de un mismo sector.

A mediados de 1980, con la ayuda de la television, surgié una nueva forma de
venta por catdlogo, también llamada venta directa. De esta manera, los
productos son mostrados con mayor realismo, y con la dinAmica de que pueden
ser exhibidos resaltando sus caracteristicas. La venta directa se concreta

mediante un teléfono y usualmente con pagos de tarjetas de crédito.

A pesar de la corta historia del comercio electrénico ya es posible hablar de tres

diferentes etapas en la evolucién del software utilizado para su funcionamiento.

1.- Se empez6 con un simple formulario HTML: No estaba mal para los
comienzos. Un simple formulario es capaz de recoger la orden y enviarsela por
correo electrénico al vendedor. Sin embargo, cuando el nimero de productos a
vender excede de tres o cuatro se hace imposible presentarlos, junto con sus

descripciones y los datos del comprador, en una misma pagina.

2.- El siguiente paso fue el llamado carro de la compra: La tienda puede
presentar un numero infinito de productos, cada uno de ellos en su propia
pagina, y el cliente Unicamente tiene que ir sefialando los que desea comprar. El
sistema es capaz de calcular no solo los precios totales sino también las tasas
de envio, impuestos y cambio de moneda. Pero ésta es tan sélo una de las

funciones realizadas por el software de Ultima generacion.

3.- La tercera generacion presenta auténticos almacenes electrénicos con
amplias funciones de administracion y trato personalizado para cada

cliente: Sin necesidad de conocimientos de programacion y con tan solo su



habitual navegador el propietario es capaz de realizar todo tipo de tareas de
actualizacion de mercancia: afadir, borrar u ocultar temporalmente productos,
cambiar precios, establecer concursos, descuentos 0 promociones, recoger
pedidos seguros, trabajar facilmente con cuentas e inventarios existentes, e

incluso manipular imagenes.

En lo que respecta a la parte del cobro electronico, una de las novedades mas
significativas a tratar es la E-factura. La factura electronica es totalmente
equivalente a una factura de papel “de toda la vida” y consiste en la transmisién
de las facturas o documentos andlogos entre emisor y receptor por medios
electronicos y telematicos, es decir, mediante un fichero electrénico y enviados
de un ordenador a otro. Por supuesto, para darle validez a los ficheros
informaticos, éstos han de ir firmados digitalmente con certificados electronicos
(SSL) reconocidos. Legalmente, la factura electronica se define como “un
documento electronico que cumple con los requisitos legales vy
reglamentariamente exigibles a las facturas, garantizando la autenticidad de su
origen e integridad de su contenido, lo que permite atribuir la factura a su

obligado tributario emisor”.
1.2.1 Comercio electronico en Republica Dominicana

El Tratado de Libre Comercio se celebra entre los Estados Unidos de
Norteamérica, Centroamérica (Costa Rica, Honduras, Guatemala, El Salvador y
Nicaragua) y la Republica Dominicana. Como resultado de los esfuerzos
conjuntos de estos Estados por desarrollar y fortalecer el comercio regional
existente y con el objetivo de buscar mecanismos que faciliten dicho comercio
regional mediante la promocion de "procedimientos aduaneros eficientes y
transparentes que reduzcan costos y aseguren la confianza para sus
importadores y exportadores" (preambulo del Tratado), se firma este Tratado por
los Estados miembros el 28 de mayo del 2004, a excepcion de la Republica

Dominicana que se adhirio al mismo mediante su suscripcion en fecha 5 de



agosto del 2004, aun cuando el mismo no ha sido ratificado a la fecha por las

autoridades dominicanas.

Estos procesos simplificados consistiran en la utilizacion de la tecnologia de la

informacion para los procedimientos aduanales y se habra de:

1.Utilizar, en la medida de lo posible, las normas internacionales.

2.Hacer que los sistemas electronicos sean accesibles a la comunidad
comercial.

3.Facilitar la presentacion y procesamiento electrénico de la informacion y de
los datos antes del arribo del embarque para permitir el despacho de las
mercancias al momento de su arribo.

4.Emplear sistemas electronicos o automatizados para el analisis y
direccionamiento del riesgo.

5.Trabajar en el desarrollo de sistemas electrénicos compatibles entre las
autoridades aduaneras de las Partes que faciliten el intercambio de datos
de comercio internacional entre gobiernos.

6.Trabajar en el desarrollo de un conjunto de procesos y elementos de datos
comunes de conformidad con el Modelo de Datos Aduaneros de la
Organizacion Mundial de Aduanas (OMA) y de las recomendaciones y

lineamientos relacionados de la OMA (articulo 5.3).

Se buscara la manera de permitir la presentacion de un manifiesto Unico que
contenga las especificaciones de las mercancias y que la misma, cuando sea
posible, pueda ser presentada por medios electronicos en los casos de entrega
de la mercancia, debiéndose mantener siempre procedimientos adecuados de

control y seleccion.

Durante el proceso de negociaciones celebradas con relacién al TLC entre la
Republica Dominicana y los Estados Unidos, se acordé que en el sector de
servicios, en lo referente al servicio de Certificacion de Firma Digital, se otorgara

un trato diferente a las Entidades Certificadoras de firmas digitales cuyo



domicilio establecido sea en los Estados Unidos de Norteamérica, las cuales a
partir de la fecha de entrada en vigor del tratado, no estaran sujetas al requisito
de fijacion de domicilio legal en el territorio nacional, como condicion previa para

la prestacion del servicio.

Atendiendo a esta situacion el Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones
(INDOTEL) e inversionistas espafioles pusieron en operacion una plataforma

para firma digital.

La firma se instald en el pais atraida por una ley patrocinada por el INDOTEL
gue posibilita que cualquier empresa prestadora de servicios de Firma Digital

pueda operar en este mercado.

El presidente de la empresa Avansi destacOd que el sistema de Firma Digital
beneficiara a los dominicanos, ya que el Internet forma parte de la vida de los
ciudadanos y seria impensable vivir sin Internet, ademas de que "no queremos

perder el tren de la modernidad".

En la actualidad existen varias universidades del pais que se encuentran
impartiendo especialidades en Comercio Electrénico, lo cual esta preparando un
grupo de profesionales en el area, con miras al desarrollo de este esquema de

negocios.

Como pudimos leer existen varios avances en la materia en el pais,
primeramente es una exigencia por parte del Tratado de Libre Comercio (TLC),
tenemos la ley, ya tenemos una compafiia certificadora, tenemos profesionales
en el area y tenemos a INDOTEL como principal institucion precursora del

proyecto.
1.2.3 Marco legal en la Republica Dominicana

Qué define y regula la Ley de Comercio Electronico, Documentos y Firmas

Digitales. Principios, Acciones e Instituciones.



1. La Ley define los términos claves para su interpretacion y aplicacion

inequivoca, incluyendo:

e Comercio Electronico, Documento Digital, Mensaje de Datos, Firma Digital,
Firma Digital Segura, Certificado Digital.

e Integridad de Documento Digital y/o Mensaje de Datos, Documento Digital
y/o Mensaje de Datos Firmado Digitalmente.

e Intercambio Electronico de Datos (EDI), Iniciador, Destinatario, Intermediario
en dicho intercambio.

¢ Sistema de Informacion, Criptografia.

e Entidad de Certificacion, Repositorio, Suscriptor, Usuario.
2. Principios Generales:

¢ Facilitar el Comercio Electronico entre y dentro de las Naciones.

e Validar transacciones entre partes que se hayan realizado por medio de las
nuevas tecnologias de informacién.

e Promover y apoyar la implantacion de nuevas tecnologias.

e Promover la uniformidad de aplicacion de la Ley.

e Apoyar las practicas comerciales.
3. No Repudio & lgualdad Legal

e Art. 4: No se negaran efectos juridicos, validez o fuerza obligatoria a todo
tipo de informacion por la sola razén de que esté en forma de documento
digital o mensaje de datos.

eArt. 5: Cuando cualquier norma requiera que la informacién conste por
escrito, dicho requisito quedard satisfecho con un documento digital o
mensaje de datos, si la informacion que éste contiene es accesible para su
posterior consulta y si el documento digital 0 mensaje de datos cumple con

los requisitos de validez establecidos en la presente Ley.



eArt. 6: En toda interaccién con cualquier entidad publica que requiera de
documento firmado, este requisito se podra satisfacer con uno o mas
documentos digitales 0 mensajes de datos que sean firmados digitalmente.

e Art. 9: En toda actuacion administrativa o judicial, no se negara eficacia,
validez o fuerza obligatoria y probatoria a todo tipo de informacion en forma
de documento digital 0 mensaje de datos, por el solo hecho de que se trate
de un documento digital 0 un mensaje de datos o en razén de no haber sido

presentado en su forma original.
. Valor Probatorio

e Art. 6: Cuando cualquier norma requiera que la informacion conste por
escrito, dicho requisito quedard satisfecho con un documento digital o
mensaje de datos, si la informacion que éste contiene es accesible para su
posterior consulta y si el documento digital 0 mensaje de datos cumple con
los requisitos de validez establecidos en la presente Ley.

e Art. 7: Cuando cualquier norma requiera que la informacion sea presentada
y conservada en su forma original, ese requisito quedara satisfecho con un
documento digital o un mensaje de datos.

e Art. 9: Los documentos digitales y mensajes de datos seran admisibles como
medios de prueba y tendran la misma fuerza probatoria otorgada a los actos

bajo firma privada en el Codigo Civil y en el Cddigo de Procedimiento Civil.
. Conservacion de Documentos

eArt. 11: Cuando la Ley requiera que ciertos documentos, registros o
informaciones sean conservados, ese requisito quedara satisfecho mediante
la conservacion de los documentos digitales y/o mensajes de datos que
sean del caso.

e Art. 12: El cumplimiento de la obligacion de conservar documentos digitales,
documentos, registros o informaciones en mensajes de datos, se podra

realizar a través de terceros.



6. Regulacion de Entidades Certificadoras (art. 35)

e Podran ser entidades de certificacion, las personas juridicas, tanto publicas
como privadas, de origen nacional o extranjero y las camaras de comercio y
produccién.

e Los proveedores de servicios de certificacion estan sujetos a la normativa
nacional en materia de responsabilidad.

oA la Junta Monetaria le corresponde normar las operaciones y servicios
financieros asociados a los medios de pagos electronicos que realice el
Sistema Financiero Nacional, correspondiendo la parte de supervision a la
Superintendencia de Bancos.

eLos certificados de firma digitales emitidos por entidades de certificacion
extranjeras, podran ser reconocidos para la emision de certificados por parte
de las entidades de certificacion nacionales, siempre y cuando tales
certificados sean reconocidos por una entidad de certificacion autorizada
gue garantice en la misma forma que lo hace con sus propios certificados, la

regularidad de los detalles del certificado, asi como su validez y vigencia.

7. Sanciones a Certificadoras (art. 57)

El INDOTEL podra imponer sanciones a las entidades de certificacion que

incumplan o violen las normas:

e Amonestacion.

e Multas hasta por el equivalente a 2,000 salarios minimos mensuales. El
monto de la multa se graduara atendiendo al impacto de la infraccion sobre
la calidad del servicio ofrecido, y al factor de reincidencia. Las entidades
multadas podran repetir contra quienes hubieran realizado los actos u
omisiones que dieron lugar a la sancion.

e Suspender de inmediato todas o algunas de las actividades de la entidad

infractora.



e Separar a los administradores o empleados responsables, de los cargos que
ocupan en la entidad de certificacion sancionada. También se les prohibira a
los infractores trabajar en empresas similares por el término de diez (10)
afnos.

eProhibir a la Entidad de Certificacion infractora prestar directa o
indirectamente los servicios de Entidad de Certificacion por el término de
diez (10) afos.

eRevocacion definitiva de la autorizacion para operar como entidad de
certificacion, cuando la aplicacion de las sanciones anteriormente
enumeradas, no haya sido efectiva y se pretenda evitar perjuicios reales o

potenciales a terceros.
1.3 Incidencia del comercio electrénico en los negocios

El comercio electronico no esta limitado a comprar y vender productos online.
Por ejemplo, una tienda determinada puede crear un portal Web y de esta forma
ampliar la promocion de sus productos y servicios lo que a su vez le acarrearia
una mayor clientela. Pero, ademas de clientes, también puede encontrar
suministradores, inversores, servicios de pago, agencias gubernamentales y
competidores en la red. Estos nuevos personajes online o digitales provocan
cambios en la forma de hacer negocios desde la produccion al consumo, y
afectardn a empresas que quiza ni siquiera piensen que forman parte del
comercio electrénico. Aparte de la venta online, el comercio electrénico
conducira a cambios significativos en la forma de personalizar, distribuir e
intercambiar productos y en la forma que tienen los consumidores de buscar y

comprar productos y servicios y también de consumirlos.

En pocas lineas, la revolucion que supone el comercio electronico reside en sus
efectos sobre los procesos. La definicidn orientada al proceso del comercio
electronico ofrece una vision mas general de lo que representa el comercio

electroénico.



Los procesos internos de la empresa y los procesos empresa-a-empresa quedan
afectados por la tecnologia y la red en igual medida que los procesos empresa-
a-cliente. Incluso las funciones gubernamentales, educativas, sociales y

procesos politicos sufren estos cambios.

1.4 Estructura del comercio electrénico

Los dos segmentos principales en el comercio electrénico, en la actualidad son
Empresa-a-Cliente y Empresa-a-Empresa. Si bien el primero es una pequefia

fraccion al compararlo con el segundo.

En el comercio electronico se realizan transacciones entre Clientes, Empresas y
Gobierno mediante mecanismos basados en la informatica y las

telecomunicaciones y sin ruptura de los medios de comunicacion.

Empresas-a-Clientes: Ventas de bienes al consumidor final, Como por ejemplo

www.amazon.com (libros, discos), www.fleurop.de (flores), etc.

Empresas-a-Empresas: Cadena de creacion de valor digitalizada, como por

ejemplo pedido de materias primas y partes con sistemas como EDIFACT.

El siguiente grafico representa la interrelacion de las principales areas de
nuestra sociedad que participan en la definicibn del comercio electronico

expresado de una manera simple.
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Gréfica 1

Factores sociales: Aquellos elementos basicos que determinan e identifican a
una sociedad en particular, especialmente: su conjunto de valores, tradiciones y
conocimientos (cultura); leyes, acuerdos y regulaciones (legalidad); y opinion

publica, iniciativas, y factores gubernamentales (politica).

Factores econdmicos: Todos aquellos elementos relacionados con la
produccion, distribucién y consumo de bienes y servicios expresados mediante
procesos de manufactura, procedimientos de negocio, flujos de capital e

inversiones.



Factores tecnologicos: Todos aquellas actividades y cocimientos de indole
cientifica y tecnoldgica, especialmente aquellos orientados a una utilizacion
practica inmediata o en el corto plazo. Resaltan especialmente los productos de
software, equipos de cdmputos y comunicaciones disponibles en el mercado asi

como la base ya instalada en cada organizacion.
1.5 Clasificacion del comercio electrénico.

Dada la relacion de negocios entre las partes el comercio electronico puede ser

de los siguientes tipos:

e B2B (BUSINESS TO BUSINESS): Este tipo de comercio electrénico se
refiere al intercambio electronico entre empresas, generalmente dentro de
una EXTRANET.

B2C (BUSINESS TO CONSUMER): Intercambio electrénico entre
empresas y consumidores.

B2G (BUSINESS TO GOVERNMENT): Intercambio electronico entre

empresas privadas y entidades gubernamentales.
C2C (CONSUMMER TO CONSUMMER): Intercambio electréonico entre

consumidores.

C2G (CITIZEN TO GOVERNMENT): Intercambio electronico entre
ciudadanos y entidades gubernamentales.

G2G (GOVERNMENT TO GOVERNMENT): Intercambio electrénico entre

instituciones gubernamentales.

1.6 Ventajas
1.6.1 Paralas Empresas

e Reduccion de costo real al hacer estudio de mercado.
o Desaparecen los limites geogréaficos y de tiempo.

« Disponibilidad las 24 horas del dia, 7 dias a la semana, todo el afo.



e Reduccion de un 50% en costos de la puesta en marcha del comercio.
electronico, en comparacion con el comercio tradicional.

e Hacer més sencilla la labor de los negocios con sus clientes.

e Reduccion considerable de inventarios.

e Agilizar las operaciones del negocio.

e Proporcionar nuevos medios para encontrar y servir a clientes.

e Incorporar internacionalmente estrategias nuevas de relaciones entre
clientes y proveedores.

e Reducir el tamafio del personal de la fuerza.

e Menos inversion en los presupuestos publicitarios.

e Reduccion de precios por el bajo coste del uso de Internet en
comparacion con otros medios de promocion, lo cual implica mayor
competitividad.

e Cercania a los clientes y mayor interactividad y personalizacion de la
oferta.

« Desarrollo de ventas electronicas.

e Globalizacion y acceso a mercados potenciales de millones de clientes.

e Implantar tacticas en la venta de productos para crear fidelidad en los

clientes.
1.6.2 Paralos clientes

e Abarata costos y precios

e Da poder al consumidor de elegir en un mercado global acorde a sus
necesidades

e« Un medio que da poder al consumidor de elegir en un mercado global
acorde a sus necesidades.

e Brinda informacion pre-venta y posible prueba del producto antes de la
compra.

e Inmediatez al realizar los pedidos.

e Servicio pre y post-venta on-line.



e Reduccion de la cadena de distribucion, lo que le permite adquirir un
producto a un mejor precio.

« Mayor interactividad y personalizacion de la demanda.

e Informacion inmediata sobre cualquier producto, y disponibilidad de
acceder a la informacion en el momento que asi lo requiera.

e Permite el acceso a mas informacion.
1.7 Desventajas

o Desconocimiento de la empresa. No conocer la empresa que vende es
un riesgo del comercio electrénico, ya que ésta puede estar en otro pais o
en el mismo, pero en muchos casos las "empresas" o "personas-
empresa” que ofrecen sus productos o servicios por Internet ni siquiera
estan constituidas legalmente en su pais y no se trata mas que de gente
gue esta "probando suerte en Internet".

e Forma de Pago. Aunque ha avanzado mucho el comercio electrénico,
todavia no hay una transmision de datos segura el 100%. Y esto es un
problema pues nadie quiere dar sus datos de la Tarjeta de Crédito por
Internet. De todos modos se ha de decir que ha mejorado mucho.

e Intangibilidad. Mirar, tocar, hurgar. Aunque esto no sea sinénimo de
compra, siempre ayuda a realizar una compra.

« El idioma. A veces las paginas web que visitamos estan en otro idioma
distinto al nuestro; a veces, los avances tecnologicos permiten traducir
una pagina a nuestra lengua materna. Con lo cual podriamos decir que
éste es un factor "casi resuelto”. (Hay que afadir que las traducciones
gue se obtienen no son excelentes ni mucho menos, pero por lo menos
ayudan a entender de que estan hablando o que pretenden vender).

« Conocer quién vende. Ya sea una persona o conocer de qué empresa
se trata. En definitiva saber quién es, como es, etc. Simplemente es una
forma inconsciente de tener mas confianza hacia esa empresa o persona

y los productos que vende.



Poder volver (post y pre-venta). Con todo ello podemos reclamar en
caso de ser necesario 0 pedir un servicio "post-venta". Al conocerlo
sabemos ddénde poder ir. El cliente espera recibir una atencién "pre-venta"
0 "post-venta".

Privacidad y seguridad. La mayoria de los usuarios no confia en el Web
como canal de pago. En la actualidad, las compras se realizan utilizando
el numero de la tarjeta de crédito, pero ain no es seguro introducirlo en
Internet sin conocimiento alguno. Cualquiera que transfiera datos de una
tarjeta de crédito mediante Internet, no puede estar seguro de la identidad
del vendedor. Analogamente, éste no lo estd sobre la del comprador.
Quien paga no puede asegurarse de que su numero de tarjeta de crédito
no sea recogido y sea utilizado para algin proposito malicioso; por otra
parte, el vendedor no puede asegurar que el duefio de la tarjeta de crédito
rechace la adquisicion. Resulta irénico que ya existan y funcionen
correctamente los sistemas de pago electronico para las grandes
operaciones comerciales, mientras que los problemas se centren en las

operaciones pequefias, que son mucho mas frecuentes.



1.5 Seguridad en los pagos electronicos.

La seguridad en los pagos electrénicos y especificamente en las transacciones
comerciales es un aspecto de suma importancia. Para ello es necesario disponer
de un servidor seguro a través del cual toda la informacién confidencial es
encriptada y viaja de forma segura, esto brinda confianza tanto a proveedores
como a compradores que hacen del comercio electronico su forma habitual de

negocios.

Al igual que en el comercio tradicional existe un riesgo en el comercio
electronico, al realizar una transaccion por Internet, el comprador teme por la
posibilidad de que sus datos personales (nombre, direccion, nimero de tarjeta
de crédito, etc.) sean interceptados por "alguien”, y suplante asi su identidad; de
igual forma el vendedor necesita asegurarse de que los datos enviados sean de
quien dice serlos.

Por tales motivos se han desarrollado sistemas de seguridad para transacciones
por Internet: Encriptacion, Firma Digital y Certificado de Calidad, que garantizan

la confidencialidad, integridad y autenticidad respectivamente.

e La encriptacion: es el conjunto de técnicas que intentan hacer inaccesible
la informacién a personas no autorizadas. Por lo general, la encriptacion
se basa en una clave, sin la cual la informacion no puede ser descifrada.
Con la encriptacion la informacion transferida solo es accesible por las
partes que intervienen (comprador, vendedor y sus dos bancos).

e Criptografia: Es la ciencia que trata del enmascaramiento de la
comunicaciéon de modo que soélo resulte inteligible para la persona que
posee la clave, o método para averiguar el significado oculto, mediante el
criptoanalisis de un texto aparentemente incoherente. En su sentido mas
amplio, la criptografia abarca el uso de mensajes encubiertos, codigos y

cifras.



La palabra criptografia se limita a veces a la utilizacién de cifras, es decir,
meétodos de transponer las letras de mensajes (no cifrados) normales o
métodos que implican la sustituciébn de otras letras o simbolos por las
letras originales del mensaje, asi como diferentes combinaciones de tales
meétodos, todos ellos conforme a sistemas predeterminados. Hay
diferentes tipos de cifras, pero todos ellos pueden encuadrarse en una de

las dos siguientes categorias: transposicion y sustitucion.

e Protocolo SET: Secure Electronic Transactions es un conjunto de
especificaciones desarrolladas por VISA y MasterCard, con el apoyo y
asistencia de GTE, IBM, Microsoft, Netscape, SAIC, Terisa y VeriSign,
gue da paso a una forma segura de realizar transacciones electronicas,
en las que estan involucrados: usuario final, comerciante, entidades
financieras, administradoras de tarjetas y propietarios de marcas de

tarjetas.

SET constituye la respuesta a los muchos requerimientos de una
estrategia de implantacion del comercio electronico en Internet, que
satisface las necesidades de consumidores, comerciantes, instituciones

financieras y administradoras de medios de pago.
Por lo tanto, SET dirige sus procesos a:

« Proporcionar la autentificacion necesaria.

« Garantizar la confidencialidad de la informacion sensible.

e Preservar la integridad de la informacion.

o Definir los algoritmos criptograficos y protocolos necesarios para los

servicios anteriores.



e Firmas electronicas: las relaciones matematicas entre la clave publicay la
privada del algoritmo asimétrico utilizado para enviar un mensaje, se

llama firma electrénica (digital signatures).

Quien envia un mensaje, cifra su contenido con su clave privada y quien
lo recibe, lo descifra con su clave publica, determinando asi la
autenticidad del origen del mensaje y garantizando que el envio de la

firma electrénica es de quien dice serlo.

La firma digital, evita que la transaccion sea alterada por terceras
personas sin saberlo. El certificado digital, que es emitido por un tercero,

garantiza la identidad de las partes.

o Certificados de autenticidad: como se ha visto la integridad de los datos
y la autenticidad de quien envia los mensajes es garantizada por la firma
electronica, sin embargo existe la posibilidad de suplantar la identidad del
emisor, alterando intencionalmente su clave publica. Para evitarlo, las
claves publicas deben ser intercambiadas mediante canales seguros, a
través de los certificados de autenticidad, emitidos por las Autoridades

Certificadoras.

Para el efecto SET utiliza dos grupos de claves asimétricas y cada una de
las partes dispone de dos certificados de autenticidad, uno para el
intercambio de claves simétricas y otro para los procesos de firma

electrénica.

e Los Hackers: Son usuarios muy avanzados que por su elevado nivel de
conocimientos técnicos son capaces de superar determinadas medidas
de proteccién. Su motivacion abarca desde el espionaje industrial hasta el
mero desafio personal. Internet, con sus grandes facilidades de
conectividad, permite a un usuario experto intentar el acceso remoto a

cualguier maquina conectada, de forma anénima.



Las redes corporativas u ordenadores con datos confidenciales no suelen
estar conectadas a Internet; en el caso de que sea imprescindible esta
conexioén, se utilizan los llamados cortafuegos, un ordenador situado entre
las computadoras de una red corporativa e Internet. El cortafuego impide
a los usuarios no autorizados acceder a los ordenadores de una red, y
garantiza que la informacion recibida de una fuente externa no contenga

virus.
1.8 Futuro del comercio electrénico

Después de todo lo dicho, es indudable que uno de los factores que ha
contribuido en mayor medida al éxito y desarrollo del mundo empresarial en los
ultimos afios ha sido la implantacién del comercio electrénico. Esto hace pensar
gue su protagonismo en el futuro sera incluso mayor que el que tiene hoy en dia.
Es igualmente cierto que la evolucion futura de este tipo de comercio dependera
de forma directa de la capacidad de garantizar su seguridad mediante la
criptografia, pero tampoco es conveniente que la psicosis de inseguridad
electronica lleve a frenar el despegue de este comercio en Internet. En definitiva,
seria conveniente que empezasemos a considerar el problema del comercio
electronico no tanto como un problema de inseguridad sino mas bien de

confianza.
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CAPITULO Il
COMPANIAS QUE UTILIZAN SISTEMAS DE COBROS
ELECTRONICOS

La rapida evolucion de las tecnologias de la informacion y la adaptacion de las
mismas a los diferentes procesos de las empresas han cambiado de manera
significativa la forma de hacer negocios, un proceso que para bien ha sido
revolucionado por la implementacion de sistemas automatizados es el relativo a
los cobros por concepto de venta de bienes o servicios. Este capitulo se
encuentra enfocado en ofrecer al lector una serie de conceptos que se
encuentran asociados al comercio y cobros electronicos como tal, y que le
permitirdn tener una vision clara de las diferentes partes que conforman la

estructura de los sistemas de cobros de mayor tendencia y proyeccion.

Dentro de los conceptos abordados esta el de dinero digital, que es el
propiciador del alcance y los limites de los sistemas electrénicos de pagos.
Ademas en este orden son citadas las empresas que mas han sobresalido
debido a la aceptacién y probada eficiencia en los procesos relacionados al
intercambio de dinero en forma electrénica. Al mismo tiempo, se determinan los
objetivos y recursos necesarios para echar andar un sistema de cobros

electronicos en nuestro pais.

Finalmente son dados a conocer informaciones sobre los sistemas de comercio
electronico ofrecidos por PayPal, E-Gold, DineroMail, entre los detalles ofrecidos
se encuentra la clasificacion de los servicios o cuentas y los beneficios ofrecidos

para las partes involucradas.



2.1 Dinero digital.
2.1.1 Concepto

El dinero digital (también conocido como e-money, efectivo electronico,
moneda electrénica, dinero digital, efectivo digital o0 moneda digital) se refiere a
dinero que se intercambia s6lo de forma electronica. Tipicamente, esto requiere
la utilizacion de una red de ordenadores, la Internet y sistemas de valores
digitalmente almacenados. Las transferencias electrénicas de fondos (EFT) y los
depdsitos directos son ejemplos de dinero electronico. Asimismo, es un término

colectivo para criptografia financiera y tecnologias que los permitan.

Si bien el dinero electrénico ha sido un interesante problema de criptografia -
véase por ejemplo el trabajo de David Chaum y Markus Jakobsson-, hasta la
fecha, el uso de dinero en efectivo digital se ha efectuado relativamente a baja
escala. Uno de los pocos éxitos ha sido sistema de tarjeta Octopus en Hong
Kong, que comenzé como un sistema de pago de transito masivo y se ha
utilizado ampliamente como un sistema de dinero electrénico. Singapur también
ha implementado un sistema de dinero electrénico para su sistema de transporte
publico (tren, autobus, etc.), que es muy similar al de Hong Kong y la tarjeta
Octopus basada en el mismo tipo de tarjeta (FeliCa). Otra aplicacién exitosa se

encuentra en los Paises Bajos, conocida como Chipknip.
2.1.2 Sistemas de cobros alternativos

Técnicamente, el dinero electrénico o digital es una representacién, o un sistema
de débitos y créditos, destinado (pero no limitado a esto) al intercambio de
valores en el marco de un sistema, o0 como un sistema independiente, pudiendo
ser en linea o no. El término dinero electrénico también se utiliza para referirse al
proveedor del mismo. Una divisa privada puede utilizar el oro para ofrecer una

mayor seguridad, como la divisa de oro digital. Un sistema de divisas digital



puede ser plenamente respaldado por el oro (como e-gold y c-gold), no
respaldados en oro, o de ambos sistemas (como e-Bullion y Liberty Reserve).
Ademas, algunas organizaciones privadas, como las Fuerzas Armadas de los

Estados Unidos usan divisas privadas como el Eagle Cash.

Muchos de los sistemas electronicos venden sus divisas directamente al usuario
final, tales como PayPal y WebMoney, pero otros sistemas, tales como e-gold,

venden solo a través de terceros como las casas de cambio de moneda digital.

En el caso de la tarjeta Octopus en Hong Kong, se trabaja de manera similar a
los depdsitos bancarios. Después que tarjeta Octopus Limited recibe dinero en
depdsito de los usuarios, el dinero se deposita en bancos, lo cual es similar al
meétodo de las tarjetas de débito donde los bancos emisores depositan el dinero

a los bancos centrales.

Algunas divisas locales, como los sistemas de cambio local, trabajan con
transacciones electrénicas. El Cyclos Software permite la creacion electrénica de
divisas locales. El sistema Ripple es un proyecto para desarrollar un sistema de
distribucién de dinero electronico independiente de la moneda local.

2.1.3 Dinero digital anénimo fuera de linea

Con el dinero digital anonimo fuera de linea (off-line) el comerciante no tiene que
interactuar con el banco antes de aceptar dinero por parte del usuario. En lugar
de eso puede recoger mdultiples monedas gastadas por los usuarios y
depositarlas posteriormente en el banco. En principio esto se puede hacer fuera
de linea, es decir, el comerciante podria ir al banco con su medios de
almacenamiento para intercambiar el efectivo electronico por dinero en efectivo.
No obstante, el comerciante debe asegurarse que el dinero electrénico del
usuario, o bien sera aceptado por el banco, o el banco sera capaz de identificar
y castigar a los usuarios que traten de engafar por esta via. De esta forma, un
usuario no tiene posibilidad de utilizar la misma moneda dos veces (doble

gasto).



Los sistemas de efectivo electronico off-line también tienen la necesidad de
protegerse contra los posibles engafios de los comerciantes, es decir, los
comerciantes que deseen depositar una moneda dos veces (y luego culpar al

usuario).

En criptografia el efectivo electronico anonimo fue presentado por David Chaum.
Solia hacer uso de firma digital ciega para lograr hacer imposible relacionar
entre el retiro y transacciones de gastos.1 En criptografia, efectivo electrénico
por lo general se refiere a dinero electronico anonimo. Dependiendo de las
propiedades de las operaciones de pago, se distingue entre efectivo electrénico
en linea y fuera de linea (off-line). El primer sistema de efectivo electrénico fuera
de linea fue propuesto por Chaum y Naor.2 Al igual que el primer sistema en

linea, se basa en firma digital ciega RSA.
2.1.4 Evolucion futura
Los ejes principales de desarrollo del efectivo digital son:

¢ La posibilidad de usarlo a través de una gama mas amplia de hardware tal
como tarjetas de crédito garantizadas,

¢ Que las cuentas bancarias vinculadas, en general, se utilicen en un medio
de Internet, para el intercambio con micro pagos seguros como en el

sistema de las grandes corporaciones (PayPal).

Para el fomento de la evolucion de la red en términos de la utilizacion de dinero
digital, una empresa llamada DigiCash estd en el centro de atencion con la
creacion de un sistema de efectivo electrénico que permite a los emisores
vender moneda electronica a algun valor. Cuando se adquieren vienen a nombre
del comprador y se almacenan en su computadora o en su identidad en linea.
En todo momento, el dinero electrénico se vincula a la empresa de efectivo
electronico, y todas las transacciones se realizan a través de esta, por lo que la
comparfia de efectivo electronico asegura todo lo que se compra. Sélo la

compaiiia tiene la informacién del comprador y dirige la compra a su ubicacion.



Desarrollos tedricos en el ambito de la descentralizacion del tradicional dinero
centralizado estan en marcha. Los sistemas de contabilidad que estan
apareciendo, tales como Altruistic Economics, son totalmente electrénicos, y
puede ser mas eficaces y més realistas por no asumir un modelo de transaccion

de Suma cero

2.2 Sistemas de cobro electrénico.

Concepto

Los sistemas de cobro electrénicos son los encargados del manejo del dinero
digital asi como de las transacciones relacionadas con este. En otras palabras
para poder cobrar, pagar o simplemente enviar dinero via internet a cualquier
lugar del mundo es necesario utilizar un sistemas de pago electrénico via
internet, los cuales son bastante seguros y usados por miles y miles de

personas. A continuacidon se mencionan los principales sistemas:
2.2.1 PayPal:

PayPal es el mayor servicio de pagos en Internet en el mundo, con mas de 71

millones de cuentas en 45 paises en todo el mundo.

Con PayPal, puedes enviar y recibir pagos a través de Internet. Una vez que te
hayas registrado en PayPal, puedes enviar dinero a cualquiera que tenga una
direccion de correo electrénico utilizando el dinero de tu saldo de PayPal u otra
opcion que elijas, como por ejemplo, tarjeta de crédito. Las personas que
reciben el dinero se les notifican por correo electrénico que han recibido un
pago.

La mayor ventaja que ofrece PayPal, es que te toma menos tiempo que si fueras

en persona al banco. Puedes pagar a gente en otros paises al instante.

Como medidas de seguridad, PayPal utiliza tecnologia SSL para guardar tu

informacion de modo seguro. Ademas, cuando envies un pago usando PayPal,



el receptor no recibira informacion financiera tuya como tu tarjeta de crédito o tu
numero de cuenta. De esta manera no tienes por qué preocuparte al pagar a

gente que no conoces.
PayPal tiene los siguientes tipos de cuentas:

e Cuenta Personal: Si disponen de una Cuenta Personal, los usuarios
pueden enviar y recibir pagos gratis con su saldo de PayPal a cualquiera
que tenga una direccion de correo electronico. No puedes recibir pagos de
nadie con tarjeta de crédito.

e Cuenta Premier: Si disponen de una Cuenta Premier, los usuarios pueden
enviar y recibir pagos no sélo con su saldo de PayPal sino también con
tarjetas de crédito. Se les cargara una comisién por recibir pagos.

e Cuenta Business: Una Cuenta Business es para empresas 0 usuarios que
tengan una empresa. Esto quiere decir que, si quieres abrir una cuenta de
PayPal utilizando el nombre de tu empresa, tienes que solicitar una Cuenta
Business. Es igual a la Cuenta Premier, puedes enviar y recibir pagos no
solo con tu saldo de PayPal sino también con tarjetas de crédito. Ademas,
una Cuenta Business te permite asignar diferentes niveles de a diferentes

usuarios en tu empresa. Se te cargara una comision por recibir pagos.

Siempre es gratis enviar pagos utilizando tu cuenta de PayPal, pero
dependiendo de tu tipo de cuenta, se te puede cargar una modesta comisién por

recibir pagos.

Actualmente trabaja con pagos en délares americanos, libras esterlinas, euros,

dolares canadienses y yenes.
2.2.2 E-Gold

Es la moneda virtual mas usada y conocida del mundo. Fue creada en 1996 y

desde entonces lidera con amplia diferencia el mercado de las e-currencies



(dinero digital o monedas virtuales que se cambian por onzas de oro, plata,

valores y fondos entre empresas y particulares).

La mayor caracteristica de E-gold es que los fondos que se transfieren a ella,
son automaticamente convertidos en oro. Es decir, si ingresamos en nuestra
cuenta de E-gold 100 Délares, en realidad lo que estamos haciendo es comprar
unos gramos de oro (la cantidad depende de la cotizacion diaria del oro). Sin
embargo en nuestra cuenta de E-gold podremos ver en cada instante la
equivalencia del oro que tenemos depositado con las distintas monedas como

dolares, euros, etc.

En la practica el 99% de las transacciones se realizan en dolares, de modo que
si queremos realizar un pago de una determinada cantidad de dolares solo
debemos seleccionar como unidad "délares" y autométicamente E-gold se

encarga de realizar todas las cuentas.

Los fondos depositados en E-gold estan respaldados por oro fisico y es una de
las garantias que se ofrece, junto con su historial de prestaciones de servicios
desde 1996 de modo intachable.

Otra de sus caracteristicas es que es una moneda 100% segura ya que no se
permite bajo ninguna forma cancelar un pago concretado, por lo que una vez
gue recibe dinero en su cuenta nadie puede quitarselo y de ese modo se vuelve
mas segura incluso que la utilizacion de tarjetas de crédito, por lo que es
aceptada mundialmente desde bancos en Internet, inversores de bolsa/forex,

casinos en linea, proveedores de tarjetas de crédito virtuales, etc.


http://www.forex.com/

E-gold es completamente segura, esta alojada en un servidor seguro (https) y
para registrarte solo tienes que dar tu nombre, direccion y teléfono, no te piden
ninguna tarjeta de crédito ni cuenta bancaria. Incluso puedes restringir el acceso
a la cuenta a una determinada IP o un numero de teléfono desde el que te

conectas a Internet.

Ademés ganas dinero por tus referidos, cada vez que cobran o pagan con E-
gold. Cada operacion que realizas requiere una comision del 1%, de esa

cantidad tu ganarias el 10%, a él no le quitan nada.

El dinero lo puedes transferir a tu cuenta del banco o utilizarlo en miles de sitios

en Internet que aceptan este tipo de pagos

Puede cobrar y pagar servicios en forma 100% segura y muy economica, Sin

restriccion, sin limites ni verificaciones:

e Al ser un medio de pago 100% seguro usted puede adquirir productos y
servicios que tan solo pueden ser vendidos con una seguridad total y como
consecuencia adicional que no se requieren verificaciones, como por
ejemplo pagar servicios anénimos de tarjetas, hosting anénimo, adultos
anonimos.

e Comprar tarjetas de crédito virtuales y plasticas, servicios de hosting,
dominios, juegos, casinos online, apuestas en internet, invertir en
bolsa/forex en cuestidon de segundos sin requisitos, abrir cuentas en bancos

extranjeros, etc.
2.2.3 DineroMail

DineroMail te permite enviar y recibir dinero en Internet con tarjetas de crédito,
efectivo o transferencias bancarias. En DineroMail te ofrecemos productos
diferenciados para enviar y recibir dinero: tenemos servicios dirigidos a personas
gue compran y venden en subastas online, a comercios electrénicos y a

personas que necesitan hacer pagos entre si en forma online.


https://www.dineromail.com/registracion/ri.asp?r=532433332430
https://www.dineromail.com/registracion/ri.asp?r=532433332430
https://www.dineromail.com/registracion/ri.asp?r=532433332430
https://www.dineromail.com/registracion/ri.asp?r=532433332430
https://www.dineromail.com/registracion/ri.asp?r=532433332430

Todas las operaciones con DineroMail son gratuitas para la persona que efectia
el pago. Sin embargo, todo usuario que reciba dinero de otra persona debera

abonar una comisién.

Si envias dinero o compras online, DineroMail es gratis, facil de usar, seguro y
rapido. Podras realizar todo tipo de operaciones de pago: pagos a personas,
compras y pagos por celular. Cuando los comercios o0 personas aceptan
DineroMail para realizar pagos, se te abre una variedad de opciones: pago por
tarjetas de crédito, transferencias bancarias, o pago en efectivo a través de Pago

Facil y Rapipago.

Si recibes pagos o tienes un comercio electronico, con DineroMail podras cobrar
con tarjeta de crédito, transferencias bancarias, Pago Facil y Rapipago en forma

unificada, facil, segura y a muy bajo costo.

La seguridad es la base de nuestro servicio. DineroMail esta comprometido a
utilizar la mejor tecnologia y procedimientos disponibles en el mercado para

proteger la seguridad de tus transacciones.
2.3 Compairiias Dominicanas que utilizan sistemas de cobros electrénicos.

Sistema de pago mediante la tarjeta implementado por la PUCMM en

acuerdo con el Banco Popular

La Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM), en acuerdo previo
con el Banco Popular Dominicano, disponen de un sistema mutuo para realizar
comercio electronico. Teniendo el caso para la forma de pagos de los
estudiantes de este Recinto Universitario. Pudiendo asi, mediante el uso de una
tarjeta de crédito que se le otorga al estudiante, realizar transacciones
comerciales (Pago de la universidad especificamente) via Internet. El tipo de
comercio electrénico realizado por la PUCMM contempla que todos los
estudiantes de la PUCMM abran una cuenta en el Banco Popular, con el cual

esta universidad ha hecho un acuerdo para estos fines.
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Proceso sistema de pago

Para el manejo de esta cuenta se emitira una Tarjeta a cada estudiante.
Esta tarjeta no es una tarjeta de crédito, es una tarjeta para el manejo de

su cuenta y solo es valida en las operaciones que realice con la PUCMM.

La emision de esta Tarjeta no conllevara ningun cargo para el estudiante,
es totalmente gratis. Ahora, en caso de que el estudiante la pierda, tendra
un cargo de RD $150.00 (ciento cincuenta pesos) para obtener una nueva

tarjeta.

Esta tarjeta ser& valida por el tiempo que duren los estudios en la PUCMM.

Con esta cuenta y esta tarjeta el estudiante no necesita traer dinero ni
pasar por contabilidad el dia de la inscripcion. Al hacer su seleccion de
asignaturas e inscribirlas en las terminales de Registro, el costo de su

inscripcién se cargara automaticamente, a su cuenta en el Banco Popular.

Este cargo, que serd el 60% del costo total de los Créditos y de las
Asignaturas sin créditos mas el derecho de Inscripcion, el Carné, el uso
de Laboratorio y Servicios Estudiantiles podra pagarlo en cualquier
sucursal del Banco Popular o en cualquier cajero automatico de este

Banco, en las fechas que les especifica su hoja de inscripcion.

El Estudiante sdélo tendra un cargo financiero de un 2% en los casos de que
no cubra el primer y segundo pago en la fecha limite establecida. El cargo

financiero sera por el saldo pendiente de pago.

Para el banco poder emitir su tarjeta se le debe proporcionar datos tales
como nombre completo, nimero de matricula, nimero de cédula,
direccion completa (calle, nimero de casa o edificio, ndmero de

apartamento, sector, nimero telefénico, etc.).

La Tarjeta se emite a favor del estudiante después del 2do. Semestre.



Otras informaciones acerca del manejo de la tarjeta de pago PUCMM -

Banco Popular

e El uso de esta tarjeta es para efectuar pagos en RD $. (Pesos
Dominicanos).

e Periddicamente (generalmente semanal) su balance pendiente le sera
suministrados ya sea via, su correo electrénico 0 por la pagina Web de la
PUCMM. Debe siempre verificar la fecha de corte del balance presentado
ya que si ha efectuado pagos posteriores a la fecha sefialada, no estaran
reflejados en ese corte.

e Las transacciones pueden realizarse via los servicios que ofrece el Banco

Popular tales como Tele Servicio e Internet Banking (Via Internet)
Pago automatico por tarjeta de crédito personal

Ademas del pago electrénico con la tarjeta exclusiva PUCMM-Banco Popular se
permite usar cualquiera tarjeta de crédito para realizar el pago del costo de
matricula. El proceso requerido para hacer uso de esta modalidad de pago es la

siguiente:

1. De elegir la Opcion de pago automatico por tarjeta de crédito personal se
debe proceder a la inscripcion de la misma en el formulario que para
estos fines aparece en la pagina Web de la universidad. Luego del
registro de su tarjeta la PUCMM procederd a enviar al Banco los datos
proporcionados para fines de la validacion correspondiente. Concluido
ese proceso el Banco a su vez notificara la autorizacion del uso de la
misma.

2. Al momento de su inscripcion por Internet se le preguntara cual sera su
forma de pago, debe elegir "Pago automatico con tarjeta de crédito
personal”, de no elegir esta opcion al momento de su inscripcion la tarjeta

previamente inscrita no podra ser utilizada para fines de pago.



De la misma forma si se elige y no registra ninguna tarjeta tampoco aplica

esta modalidad de pago.

3. Se establecen fechas especificas en la cual debe ser hecha la inscripcion

de su tarjeta.

Sistemas de pago en linea y de transferencia electronica de fondos

implementado por UNIBE

Entre las instituciones que utilizan pagos electronicos encontramos algunas
universidades, tomaremos de ejemplo el caso de la Universidad Iberoamericana

(UNIBE), la cual posee varias opciones de pago en linea.
Pasos para realizar pagos por el portal de UNIBE:

1.Desde el portal de UNIBE, entrar a Intranet.

2.Digitar tus usuario y contraseia para acceder al sistema.

3.Una vez dentro, hacer click en Pago Matricula.

4.Selecciona Pago de Matriculacion en la lista de Deudas Pendiente.
5.Selecciona Pago con Tarjeta de Crédito.

6.Selecciona el tipo de tarjeta y digita los datos de la misma.

7.Al presionar el botdén Ejecutar Pago, el sistema procesara la transaccion.
8.El sistema desplegara el estatus de la transaccion.

9.El sistema le enviara un email con la confirmaciéon de la transaccion.

También se puede realizar pagos via los portales de Banca Electrénica del

Banco Popular, Banco Le6n y BHD, siguiendo estos pasos:

1.Entrar a la opcion Intranet, del portal de UNIBE, y dentro de las deudas
pendientes selecciona el monto a pagar.

2.Selecciona el banco donde tienes los fondos como forma de pago.

3.Visita el portal de tu banco y realiza una transferencia bancaria mediante

las opciones de pago seleccionando a UNIBE como beneficiario.



4.Una vez completados estos pasos el sistema aplicara el pago del monto

especificado en la matricula.

De esta manera al estudiante se le ofrece una forma de pago que esta

disponible en todo momento, y a la cual puede acceder desde cualquier lugar en

que se encuentre.

Sistemas de pago via telefonica implementado por INTEC

Este sistema de pago electrénico es de los mas comunes hoy en dia, en el cual

por medio de una llamada telefénica se pueden realizar pagos desde la

comodidad de la casa u oficina.

El pago via telefénica tiene gran aceptacion debido a su disponibilidad y facil

uso. A continuacion se explica el proceso general de un pago por IVR.

1
2
3.
4

Marcar el nimero de INTEC (809-544-1010).

Escoger la opcion de consulta de balance y pagos de facturas.

Digitar la matricula para acceder a la cuenta del estudiante.

Luego de confirmar el balance total pendiente, seleccionar la opcion de
pago total o parcial.

Una vez seleccionado la opcién de pago, el sistema le confirma el saldo
a pagar.

Marcar los ultimos 4 nimeros de la tarjeta inscrita (En caso que lo esté)
0 escoger la opcion de registro de tarjeta.

El sistema pide confirmar si desea pagar el monto acordado.

Luego de la confirmacion, se realiza el pago y el sistema da un nimero
de confirmacion de la transaccion.

El sistema pregunta si desea escuchar nuevamente el numero de

confirmacion de la transaccion.

10. Fin de la llamada
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CAPITULO Il
ASPECTOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD APEC

El inicio de este capitulo se remonta a mediados de los afios 1960°s cuando un
grupo de empresarios, comerciales, profesionales y hombres de otros sectores
se trazan como meta la creacion de una entidad de educacion superior sin fines
de lucro quedando asi constituido el Instituto de Estudios Superiores (IES), que
afios mas tarde se convertiria en lo que hoy conocemos como Universidad
APEC.

La Universidad APEC se define como una institucion de educacion superior,
para la ensefianza, el estudio y la transmision del conocimiento, en procura del
desarrollo profesional y la formacién integral, en todas las areas del crecimiento
del individuo.

Méas adelante en el capitulo se introduciran de una manera detallada los
aspectos generales de la Universidad Accion Pro Educacion y Cultura
(UNAPEC), haciendo énfasis en sus estatutos, asi como su formacion, vision,

mision, valores, entre otros.

Finalmente son mencionados datos sobre las especialidades académicas
ofrecidas por UNAPEC, y reconocimientos recibidos tanto a nivel nacional como
internacional en los cuales se destaca la calidad en los métodos de ensefianza

aplicados.



3.1 Antecedentes.

La Universidad APEC es la institucion primogénita de Accion Pro Educacién y
Cultura (APEC), constituida en 1964 cuando empresarios, comerciantes,
profesionales y hombres de iglesia, deciden crear una entidad sin fines de lucro,

impulsadora de la educacion superior en la Republica Dominicana.

Nace con el nombre de Instituto de Estudios Superiores (IES), y, en septiembre
de 1965, crea su primera Facultad con las Escuelas de Administracion de

Empresas, Contabilidad y Secretariado Ejecutivo Espafiol y Bilingte.

En 1968, mediante Decreto N0.2985, el Poder Ejecutivo le concede el beneficio
de la personalidad juridica para otorgar titulos académicos superiores, con lo

cual la Institucién alcanza categoria de Universidad.

El 11 de agosto de 1983, el Consejo Directivo de APEC, mediante la Resolucion
No. 3, adopta de un nuevo simbolo para la Institucién y su identificacion como
Universidad APEC (UNAPEC). Posteriormente, el Poder Ejecutivo autorizé este

cambio de nombre por medio del Decreto No. 2710, del 29 de enero de 1985.
El nombre UNAPEC

Se denomina Universidad APEC, UNAPEC, una institucion universitaria
privada, sin fines de lucro, fundada, auspiciada, afiliada y dirigida por Accion Pro
Educacién y Cultura, Inc. (APEC), la que se rige por la Ley de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia y por las demas leyes, decretos y reglamentos de
la Republica Dominicana. Los estatutos, reglamentos y resoluciones propios, y

por los estatutos de Accién Pro Educacién y Cultura, Inc. (APEC).



Logotipo de UNAPEC

El logo de la Universidad APEC consiste en el emblema heraldico de todas las
instituciones afiliadas a Accién Pro Educacion y Cultura, Inc. (APEC), que consta
de un libro abierto, en cuyo centro figura el mundo, representado en circulo, de
color rojo, con el ecuador y dos paralelos cortados por la cabeza de una pluma
de color azul. Debajo del libro aparecen las siglas UNAPEC, encerradas en el

contorno del escudo.

Su sello contiene el logo dentro de una doble circunferencia, que en su parte
superior dice Universidad APEC y en su parte inferior dice: “Santo Domingo,

Republica Dominicana”.



3.2 Misién, Vision, Valores y Objetivos de la Universidad APEC.

Por ensefianza participativa se entiende una ensefianza centrada en el alumno,

donde el profesor actia como guia y mediador del proceso de aprendizaje.

La cultura investigativa hace referencia al cultivo de actitudes, aptitudes, valores

y préacticas en favor de la produccion de nuevo conocimiento.

El aprendizaje basado en problemas consiste en desarrollar lideres que posean
un pensamiento global, actien estratégicamente y sepan conducirse de forma
apropiada en el ambiente cambiante que caracteriza el mundo de los negocios

hoy en dia

El aprendizaje compartido favorece las habilidades de comunicacion, liderazgo,

toma de decisiones y resolucién de conflictos.

El empleo de las TIC como apoyo al aprendizaje implica que los alumnos
cuentan con una plataforma interactiva que facilita el acceso a la informacion,

comunicacion y orienta sus actividades de aprendizaje.

Por formacion integral se entiende el desarrollo de competencias, la adquisicion

de conocimientos y la educacion en valores.
MISION

Formamos lideres creativos y emprendedores para una economia global,
mediante una oferta académica completa con énfasis en los negocios, la
tecnologia y los servicios, que integra la docencia, la investigacion y la

extension, con el fin de contribuir al desarrollo de la sociedad dominicana.



VISION

Ser la primera opcion entre las universidades dominicanas por su excelencia

académica en los negocios, la tecnologia y los servicios.

OBJETIVOS

En consonancia con su mision, tiene como objetivos principales:

a) Aportar al mercado de trabajo los recursos humanos idoneos para
satisfacer la demanda de las actividades industriales, comerciales,

administrativas y de servicios.

b) Formar profesionales a nivel técnico superior, tecnologo, grado y
postgrado, de acuerdo con las exigencias nacionales e internacionales de

la ciencia y la tecnologia.

c) Preparar y especializar profesionales en aquellas tecnologias necesarias

para el desarrollo industrial y empresarial.

d) Promover la formacién integral a través de la docencia, el estudio, la

divulgacion, la extension y la educacion continuada.

El quehacer académico de UNAPEC se fundamenta en los siguientes principios

y valores:

1. La eficiencia como actitud de desemperio.

2. La ética, el liderazgo y la madurez.

3. La solidaridad, la racionalidad y la disciplina.

4. La creatividad y la capacidad de investigacion y reflexion.

5. El compromiso con la preservacion del medio ambiente.



VALORES INSTITUCIONALES

Compromiso y responsabilidad.

Sentido de pertenencia en la institucion.

Trabajo colectivo/en equipo.

Calidad en el servicio.

Eficiencia.

Perseverancia.

Respeto a la diversidad.
PRINCIPIOS

La Universidad APEC tiene por fines principales: La formacién del hombre en la
plenitud de sus atributos intelectuales, fisicos y morales, ubicado en su medio
ambiente como elemento fundamental del progreso colectivo; la formacién de
profesionales y técnicos eficientes e idoneos en aquellas disciplinas que
demandan el desarrollo de las ciencias, las artes y la tecnologia

contemporaneas.

Orientada la mision de UNAPEC a la preparacién del personal idéneo para
satisfacer la demanda de las actividades industriales, comerciales vy
administrativas, fundamenta su quehacer académico en que la educacién

superior debe procurar:

1. La transmision desinteresada del conocimiento, sobre la base de la libre

discusion de las ideas, el rigor y el pluralismo ideoldgico.

2. El desarrollo integral de la personalidad, las cualidades de madurez y
liderazgo, y la adquisicion de valores y actitudes éticas, morales y

estéticas deseadas.



3. La educacion de hombres y mujeres conscientes de sus obligaciones con
la sociedad en que viven, con la maxima capacidad que les permita

desenvolverse con eficiencia en el mundo que los rodea.

4. La oferta de contenidos curriculares orientados a la valoracion objetiva del
saber cientifico, la formacion integral del individuo y la difusion de la
cultura nacional y universal, que complementa el conocimiento con los
componentes humanisticos que configuran su conducta como individuo y

como ente social.

5. La cooperacion con la comunidad nacional en la solucion de sus
problemas, y el desarrollo de la nacion, a través de la formacion de
profesionales y técnicos utiles a la sociedad, y capacitados para

responder a los requerimientos socioeconomicos y tecnoldgicos actuales.



3.3 Estructura jerarquica
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VICERRECTORIA ACADEMICA

La Vicerrectoria Académica es la estructura académico-administrativa que tiene
bajo su responsabilidad el desarrollo curricular. Es el nivel normativo ejecutor
gue vela para que en el aula se apliquen las normas y procedimientos
curriculares. Es el estamento que procura mantener en los decanatos y
departamentos la filosofia y la misién de la institucion como marco conceptual
del quehacer universitario. Es el nivel que vincula en su accion operativa interna,
a la Universidad con el contexto socio-econémico, educativo, politico cultural y

tecnoldgico.

Los Decanatos son dependencias académicas responsables de planificar,
coordinar, supervisar y controlar todas las tareas relacionadas con el
desempefio de los programas académicos que conducen a la obtencién de
titulos profesionales a nivel de grado. Al frente de cada decanato se encuentra
un Decano, encargado de la supervision operativa de los programas curriculares
y extracurriculares y de las actuaciones del personal académico y administrativo
gue labora en el decanato; asi como de mantener y fortalecer el vinculo entre las

autoridades universitarias, los profesores y los estudiantes.

ADMINISTRACION GENERAL
e Decanato de Graduados

Decanato de Informatica

Centro Tecnoldgico CETA

Direccion Educacion Continuada

Decanato Turismo

Escuela de Idiomas

Decanato de Artes y Comunicacion

CEDAC



¢ Biblioteca Fidel Méndez Nufez

¢ Extension Cibao

¢ Decanato de Ingenieria y Tecnologia

¢ Oficina de Vinculacion con los Egresados

e Decanato de Derecho

e Decanato de Estudios Generales

¢ Direccion de Espafiol

¢ Programa de Mejora de la Ensefianza del Espafiol
¢ Direccion de Matematicas

¢ Programa de Mejora de la Ensefianza de las Matematicas
¢ Direccion de Sociales

¢ Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales
e Escuela de Administracion

e Escuela de Contabilidad

¢ Escuela de Mercadeo

VICERRECTORIA DE ASUNTOS DOCENTES Y ESTUDIANTILES

Registro

Admisiones

Servicios Estudiantiles

o Colocacion Laboral

Extensién Cultural

Becas y Crédito Educativo

Evaluacion y Formacion Docente

Programa Salud
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CAPITULO IV
METODOS DE COBROS UTILIZADOS POR UNAPEC EN LA
ACTUALIDAD

En el siguiente capitulo son abordados los diferentes sistemas o métodos de
cobros utilizados en la actualidad por APEC, los cuales estan orientados para
toda la poblacion estudiantil de la institucion académica (Estudiantes de grado,
posgrado, idiomas, entre otros).

Se inicia con la descripcion de cada uno de los métodos de cobros que se
encuentran operando en la actualidad, seguido de las caracteristicas propias de
cada sistema, asi como las ventajas y desventajas que traen consigo la

utilizacién de cada método en cuestion.

Luego son analizados datos generados como resultado de la encuesta realizada
a una muestra de estudiantes de la entidad objeto de estudio, estando el primero
de los analisis orientados a determinar cual es el método de cobro mas
comunmente utilizado. En este escenario al igual que los deméas se toma como
base las respuestas ofrecidas por parte de los encuestados, otro punto resaltado
es la preferencia de los estudiantes ante posibles métodos de cobros

alternativos que pudieran ser implementados por la universidad APEC.

La propuesta para implementar dichos sistemas de cobros electrénicos esta
fundamentada en que los mismos representan multiples ventajas frente a los
sistemas actuales, esto en lo que se refiere a reduccion de costos, tiempo de

servicio y sobretodo la satisfaccion del cliente.



4.1 Métodos de cobros utilizados por UNAPEC en la actualidad

Para una breve descripcion sobre como son los procesos de pago actualmente,

se presenta la siguiente gréfica:

Proceso actual de cobros:
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4.1.1 Cobros presenciales en caja:
Descripcion y caracteristicas:

En este caso el estudiante puede dirigirse a las cajas instaladas en los campus
de la universidad, una vez alli el estudiante tiene la opcién de realizar su pago
en efectivo, tarjetas de débitos o créditos, ademas dichas cajas estan

clasificadas para estudiantes universitarios o de idiomas.

Cada periodo académico tiene una duracién de cuatro (4) meses. Los pagos se
pueden efectuar en forma total al momento de la inscripcién de cada periodo, o
en caso de que se opte por financiar el monto facturado se puede pagar en
varias cuotas que se distribuyen en los meses en que se cursa el cuatrimestre.
Ademas del uso de efectivo directo en caja, también es posible usar cualquiera
tarjeta de crédito para realizar el pago del costo de matricula.

Si bien es cierto que con este método de cobro se puede lograr el objetivo de
obtener los ingresos correspondientes a los servicios brindados, también existe
la posibilidad de que dichos métodos no sean los de mayor conveniencia para la
poblacién estudiantil, ya sea por razones de lugar, tiempo o simplemente

comodidad.
Ventajas

e Entre las ventajas de este método de cobro se encuentran que los
estudiantes pueden realizar su pago antes o después de asistir a clases
sin necesidad de dirigirse a terceros lugares para ponerse al corriente de
Sus cuentas.

e Los estudiantes pueden realizar su pago financiado, es decir no requieren

pagar el total facturado.



Desventajas

e Creacion de cuello de botella en el proceso a causa de la cantidad de
estudiantes dispuestos en la cola para realizar sus pagos.

e Mayor utilizacién de recursos humanos para la operacion del sistema de
cobro.

e Mayor susceptibilidad a errores.
4.1.2 Pagos através de las sucursales del Banco Ledn:
Descripcion y caracteristicas:

En este escenario el estudiante puede visitar la sucursal de mayor conveniencia,
dirigirse a caja y una vez confirmado su monto pendiente luego de concluir la
seleccion de asignaturas o registrado la inscripcién del médulo correspondiente
(en el caso de los estudiantes de idiomas) puede realizar el pago total, el cual

sera depositado en una cuenta de la universidad dispuesta para estos fines.

Es una forma de cobro que puede proporcionar mayor flexibilidad a los
estudiantes ya que la cantidad y ubicacién de las sucursales de este banco
puede resultar mas conveniente para que el estudiante no esté limitado a

presentarse a la universidad.

Ventajas

. Mayor flexibilidad debido a la cantidad de sucursales a
disposicion de los estudiantes para realizar sus pagos.
o Descentralizacion del sistema de cobros y con ello

eliminacion de Unico punto de falla.



Desventajas

¢ No existe la facilidad de financiar el monto facturado en el cuatrimestre.
e El sistema utilizado no refleja los montos pendientes, por lo tanto el
estudiante debe conocer el balance que debe pagar para poder completar

la transaccion.
4.1.3 Sistema de tPago:
Descripcion y caracteristicas:

La Universidad APEC y la empresa GCS Systems, firmaron el convenio que deja
en funcionamiento la herramienta de pago movil tPago, la cual permite a los
estudiantes pagar desde sus celulares, “con el firme propdsito de mejorar el
servicio ofrecido a los estudiantes y nuestro compromiso con la tecnologia”,

explicé Justo Pedro Castellanos, rector de UNAPEC.

El acuerdo fue firmado por Castellanos en representacion de UNAPEC,
y Manuel A. Grullon Herndndez por GCS Systems, quienes acordaron la
aplicacion del Sistema de Transacciones Moviles que ofrece a la poblacion
estudiantil de UNAPEC la posibilidad de pagar sus transacciones con cargo a
tarjetas de crédito, cuentas corrientes o de ahorros propiedad de los mismos o
previamente autorizados para tales fines, siempre que dichas tarjetas de crédito
0 cuentas hayan sido emitidas o abiertas por los bancos participantes.

Los estudiantes de UNAPEC podran realizar con esta nueva herramienta todo
tipo de transacciones que emitan una factura a partir del segundo cuatrimestre,

ya que para ese proceso necesitan tener sus matriculas ya configuradas.



Ventajas:
Desde la comodidad de tu movil puedes:

e Realizar compras en comercios.

« Transferir dinero de una persona a otra de manera instantanea.
e Pagar facturas.

« Recargar minutos.

« Consultar el saldo de tus cuentas.

« Ver el historial de tus transacciones.

 Recibir alertas de facturas emitidas y recordatorios de pagos.

Es muy seguro. Una de las bases mas importantes de tPago es la seguridad.
Todas las transacciones pasan por varios niveles de proteccion. Por ejemplo,
cada transaccion que se realice la valida el cliente con su PIN personal. Toda la
informacién que se envie o reciba durante el proceso se realiza a través de una

sesion de datos segura llamada USSD.

Esto permite intercambiar informaciéon de manera rapida en una sesién que se
autodestruye a medida que vas avanzando en la transaccion, de forma que no
guede ningun rastro en tu mévil. Por eso, si pierdes tu aparato telefénico, a tu

dinero no le pasa nada.

Todas las transacciones se realizan en tiempo real, no importa el lugar ni la hora

en que se realicen. El uso de tPago no consume minutos o data de tu plan.
Desventajas:

A diferencia de los demas sistemas este representa un pequefio costo adicional

para el cliente, el cual debe pagar las siguientes tarifas:

e Consulta de balance: RD$ 2.00 por consulta.


http://es.wikipedia.org/wiki/USSD

¢ Consultas de ultimas transacciones RD$ 2.00 por consulta.

e Transferencias: 1.5% del monto a transferir.

Ya que es un sistema nuevo, aun faltan entidades importantes que manejan un
gran mercado, bancos importantes como el Banco BHD, Scotiabank y Banco
Ledn aun se espera que se asocien al sistema, también se espera se asocien

las telefonicas Orange y Viva, pues por ahora solo esta afiliada Claro/Codetel.

4.2 Percepcion de los estudiantes respecto a los métodos de pagos

actualmente implementados por UNAPEC.

Con el fin de recabar informacion que ayude a la investigacién, se ha
implementado el uso de la encuesta, la cual ha sido distribuida entre los
estudiantes de diferentes areas de la universidad APEC. Entre estas areas se
encuentran idiomas, grado, postgrado y maestria, etc.

La informacién recopilada, comprende la percepciéon de los estudiantes respecto
los métodos de pagos implementados actualmente y sus preferencias al
momento de realizar pagos. También nos brinda una idea a pequefia escala de

lo que seria la aceptacion de métodos de pagos alternativos propuestos.



A continuacidon se muestra graficamente los resultados de dicha encuesta, cada

imagen acompafnada de un breve texto explicativo.

Diagrama de respuestas
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31/01/2011 Cuestionarios contestados: 83 01/04/2011

Gréfica 3

Diagrama de respuestas:

El anterior diagrama, representa el flujo de respuestas obtenidas a través de la
encuesta realizada. Al analizarlo, se puede observar como a inicios de febrero
es cuando se presenta un mayor volumen de respuestas. Este monitoreo del
volumen de respuestas es importante, ya que nos permite medir la relevancia
gue adquirié el cuestionario en el transcurso del tiempo dado. La muestra
significativa para el caso de estudio es de 83 encuestados, los cuales ofrecieron
Sus respuestas en un periodo de tiempo que abarca desde el 31 de Eneroy el 1
de Abril.



¢Cual es tu situaciéon como estudiante de APEC?

59,04%
l Estudiante de grado.
. Estudiante de idiomas.
Estudiante de posgrado o maestria.
Estudiante egresado, no activo.
2,41% 21,69%
16,87%
Analisis técnico
Media 2,012 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (959%) [1,736 - 2,288] El 80,72% eligieron:

Estudiante de grado,

Tamafio de la muestra 83
Estudiante egresado, no activo,
D iacion tipi 1,283 3 .
asviacon.mpioa La opcién menos elegida representa el 2,41%:
Error estandar 0,141 Estudiante de idiomas.
Gréfica 4

La grafica, muestra los diferentes tipos de estudiantes que han respondido a la
encuesta planteada. El objetivo de la misma es obtener un mejor entendimiento
de la poblacion evaluada y una mejor organizacion de los resultados arrojados.
Ademas se observa cémo mas del 50% de los encuestados son estudiantes de
grado en la universidad. Por otra parte, los estudiantes de idiomas corresponden
la minoria de los encuestados no llegando a abarcar el 3% de la poblacion en la
muestra, pero no por ellos son menos significativos debido a que los mismos
también realizan transacciones de pagos via Banco Leén Y tPago.



¢{Coémo sueles, o solias, realizar tus pagos?

El 27,71% de los encuestados contestaron "En efectivo en caja."”

El 22,89% de los encuestados contestaron "Con tarjeta de débito /crédito en caja."

El 37,35% de los encuestados contestaron "Tanto en efectivo como con tarjeta, pero siempre en caja.”

El 7,23% de los encuestados contestaron "Desde que puedo pagar por el Banco Leon, pago en una de sus sucursales”
El 4,82% de los encuestados contestaron "Otro (Por favor especifique)”
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30 A

Otro

En efectivo en caja. Con tarjeta de Tanto en efectivo Desde que puedo pagar (Por favor especifique)

débito/crédito en caja. como con tarjeta, por el Banco Leon, pago
pRrOSIAMPERTCa)E: en una de sus sucursales

Analisis técnico

Media 2,386 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) [2.,146 - 2,625] El 65,06% eligieron:
Tamafio de la muestra 23 Tanto en efectivo como con tarjeta, pero siempre en caja,

En efectivo en caja.

Desviacion tipica 1113 La opcién menos elegida representa el 4,82%:
Error estandar 0,122 Otro (Por favor especifique)
Gréfica s

Este resultado representa los métodos de pagos comunmente utilizados por los
estudiantes de APEC. Se puede apreciar que la mayoria (65,06%) selecciond la
opcion de realizar el pago de manera presencial ya sea en efectivo o con tarjetas
de débito/crédito, por otra parte, se puede afirmar que el método de pago via
sucursales del Banco Leén, aln no tiene una gran aceptacion por parte de los
estudiantes, lo que puede deberse a la falta de conocimiento de la existencia de

este método o a la desconfianza que se tiene en el mismo.



¢Tienes o tuviste una beca universitaria?

B si
. No.
Analisis técnico
Media ‘ 1,807 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) [1,722 - 1,893] La opcidn mas elegida fue No..
Tamafo de la muestra 83
Desviaddn el ! S La opcién menos elegida fue Si..
Error estandar 0,044
Gréfica 6

Aungue la mayoria de los encuestados nunca han tenido beca universitaria, los
que si la han tenido representan una cantidad significativa, por lo que el proceso
de descuento del monto de la beca debe tenerse en cuenta a la hora de plantear
métodos de pago alternativos.



¢Cual forma de pago sueles o solias escoger?

39,76%

l Total (un solo pago).

. Financiado (mas de un pago).

I

Analisis técnico

Media 1,602  Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,496 - 1,708] La opcién mas elegida fue Financiado (mas de un pago)..
Tamafio de la muestra 83
Pasilaciontipics %492 La opcién menos elegida fue Total (un solo pago)..
Error estandar 0,054
Gréfica 7

La representacion grafica que aqui observamos, brinda informacién referente a
la cantidad de pagos en que los estudiantes suelen saldar sus cuentas.
Claramente se ve que los estudiantes prefieren los pagos financiados que hacer
un pago total del monto adeudado. Este dato es de suma importancia para
proponer métodos alternativos de pago, ya que sin importar el método los

estudiantes deben tener la opcion de escoger entre pagos financiados o totales.

Asumiendo la posibilidad teérica de que ese 60,24% que realiza los pagos con
financiamiento disponible, los realizara a través de trasferencias electrénicas,
entonces tendriamos un flujo considerable de transacciones por medio de la
entidad financiera involucrada. Proporcidén considerable al momento de proponer

sistemas de pagos alternos.



¢Has notado alguna diferencia entre el monto reflejado en la pagina web de APEC
y el monto que pagaste?

El 40,96% de los encuestados contestaron "No, no suelo compararos."

El 20,48% de los encuestados contestaron "Si, los he comparado y el saldo siempre es exactamente el mismo a pagar."

El 30,12% de los encuestados contestaron "Si, los he comparado y el saldo a veces no es exactamente el mismo a pagar.”

El 6,02% de los encuestados contestaron "Si, los he comparado y el saldo nunca es exactamente el mismo a pagar."

El 2,41% de los encuestados contestaron "Otro (Por favor especifique)"
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Gréfica 8

Con esta pregunta se trataba buscar puntos débiles en los sistemas de pago
actuales. En este caso se trata de la apreciacion del monto adeudado, y algunos
estudiantes han notado algunas diferencias respecto a las consultas, las mismas
pueden crear incertidumbre entre los estudiantes, y esta a su vez puede generar

desconfianza.

La tercera barra correspondiente al 30,12% puede considerarse como una
interpretacion mas estricta del problema de validez de la data manejada en uno
u otro sistema. Por otro lado se observa un 6,02% de los encuestados los cuales
son frecuentemente obligados a pagar cargos mal reflejados en los sistemas de
cobros electrénicos, lo que indica un problema en la integridad de los datos.



¢Has tenido inconvenientes con los pagos en sucursales del banco Leén?

El 6,02% de los encuestados contestaron "Tuve problemas y desde entonces no uso ese servicio."
El 4,82% de los encuestados contestaron "Tuve problemas alguna vez pero ya funciona todo bien."
El 14,46% de los encuestados contestaron "Nunca he tenido problemas con ese servicio."

El 59,04% de los encuestados contestaron "Nunca hice pagos con ese servicio."

El 13,25% de los encuestados contestaron "No sabia que podia pagar asi."

El 2,41% de los encuestados contestaron "Otro (Por favor especifique)”
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Grafica 9

La imagen presentada refleja el desuso del método de pago a través del Banco
Ledn, ya sea por desconocimiento o desconfianza. Una parte de la poblacién
evaluada afirma no conocer este método de pago, mientras que otra dice haber
tenido problemas con este método, no obstante una cantidad significativa nunca

ha tenido problemas con este servicio.

El que el 59,04% de la poblacion encuestada nunca realizara pagos mediante
este sistema, muestra la falta de promocién dada al mismo, a su vez un 13,25%
dice claramente no tener conocimiento de este método. Por lo tanto se sugiere
un plan de promocion que muestre lo fundamental de contar con un sistema de

pagos eficiente y seguro en la universidad.



¢Qué clase de inconveniente has tenido con el pago en el banco Leén?

El 6,02% de los encuestados contestaron "El monto a pagar no era el correcto.”

El 09 de los encuestados contestaron "El pago tardo en registrarse en APEC."

El 4,829 de los encuestados contestaron "Tengo que notificar yo mismo el saldo a pagar antes de hacer el pago.”
El 14,46% de los encuestados contestaron "He usado el servicio sin problemas."

El 73,49% de los encuestados contestaron "Obwiar pregunta, nunca he pagado por el Leén."

El 1,20% de los encuestados contestaron "Otro (Por favor especifique)”
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e
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Con esta pregunta se hace una clasificacion de los inconvenientes que han
tenido los estudiantes que han realizado pagos a través del Banco Leén, donde
la mayoria muestra haber usado el servicio sin problemas. Ademas nadie tuvo
problemas de que al realizar el pago existiera retrasos y que el mismo fuese

reflejado en el sistema de APEC.

Nuevamente se refleja la falta de conocimiento en los usuarios y esta vez se
observa como un 73,49% aun no adopta el sistema de pagos por medio del
Banco Ledn. Es preocupante el 6,02% de la muestra que dice tener el
inconveniente de que el monto no era el mismo al momento de realizar el pago
en la sucursal, lo que muestra el problema de integridad de la data procesada en

el sistema.



éTienes algun tipo de cuenta en el banco Leén?

. Tarjeta de crédito.

9,64%

Tarjeta de débito o cuenta de ahorros
No tengo cuentas.

Otro (Por favor especifique)

7,23%

2,41%

80,72%

Analisis técnico
Media 2,783 Conclusiones destacadas

Intervalo de confianza (95%) [2,653 - 2,913] El 90,36% eligieron:

., Mo tengo cuentas,
Tamafio de |la muestra 23 o

Tarjeta de débito o cuenta de ahorros,

Desviacion tipica 9,608 La opcién menos elegida representa el 2,41%:
Error estandar 0,066 Otro (Por favor especifique)
Gréfica 11

Muestra del porcentaje de estudiantes que tienen algun tipo de cuenta en el
Banco Leon. Este escenario se plantea con el fin de determinar si resulta factible
presentar un método de pago mediante transferencias directas para los

estudiantes que posean cuentas en este banco.

Claramente es visible como el 80,72% de la poblacién encuestada admite no
tener ninguna relacién con la entidad Banco Ledn, por lo tanto recomendaciones
al sistema no tendria ninguna relevancia si la mayoria del estudiantado no posee
cuenta en la entidad bancaria. Una opcién seria obligar al estudiante al momento
de la inscripcion a abrir una cuenta en el banco, pero como toda decision
financiera hay que tomar en cuenta las ventajas y desventajas que posee el

servicio brindado por la institucion.



éPagarias por medio de una transferencia bancaria?

B s
. No.

Obviar pregunta (no tengo cuentas bancarias).

14,46%
Analisis técnico

Media 1,482 Conclusiones destacadas

Intervalo de confianza (959%)  [1,316 - 1,648] El 85,549 eligieran:

Tamafio de la muestra 283 sl

——— Obviar pregunta (no tengo cuentas bancarias).

Desyladion tpica e La opcidén menos elegida representa el 14,46%0:
Error estandar 0,085 No.

Gréfica 12

Aqui se muestra una aceptacion a escala de lo que seria un pago directo
mediante una transferencia no presencial, ya sea un pago en linea, directamente
en el portal web de UNAPEC o de manera de pago de servicio a través de

Internet Banking.

Es concluyente que la decision de los usuarios es acertada al preferir un sistema
de pagos no presencial ante uno directo personal. Con el 68,67% a favor es
clara la urgencia de implementar nuevos sistemas de cobros en la universidad.
Es aconsejable evaluar los beneficios de los servicios que ofrecen las entidades
bancarias para poder comparar el 16,87% de la muestra con la poblacién real,
debido a que esta cifra muestra la desconfianza en los servicios bancarios que
existe entre los encuestados.
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En esta otra representacion gréafica queda reflejada la aceptacion que muestran
los usuarios ante la tentativa de propuesta de un sistema de pago telefénico con
la implementacion de un contestador interactivo (IVR), el cual es un método
utilizado por un sin niumero de empresas y ya cuenta con una credibilidad global,

tanto por su disponibilidad como por su simplicidad de usar.



Si tuvieras que elegir un tnico método de pago. éCual elegirias?

1,200 3161%

13,25%

. Presencial en caja, con dinero en efectivo.
ll Presencial en caja, con tarjeta de Crédito-Debito.
Presencial en Banco Leon, con dinero en efectivo.

Presencial en Banco Leon, con tarjeta de Crédito-Debito.

. Con tarjeta de Crédito-Debito a través del sists lefénico auts tizad,
. A través de transferencia bancaria en intemet.

Otro (Por favor especifique)
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Intervalo de confianza (95%) @ [4,214 - 5,062] El 65,0690 eligieron:
Através de transferencia bancaria en internet,

Tarafio de la muestra 23
Con tarjeta de Crédito-Debito a través del sistema telefénico automatizado,
D iacién tipi 1,973 .
Saibabal La opcién menos elegida representa el 1,20%:
Error estandar 0,217 Presencial en Banco Leon, con tarjeta de Crédito-Debita,
e
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Esta es una de las representaciones graficas mas importantes de toda la
encuesta, ya que muestra la preferencia de la poblacion evaluada en cuanto a
métodos de pago se refiere. Se confirma la hipétesis de la poca aceptacion que
actualmente posee el pago a través del Banco Ledn y se mantiene la preferencia
del método de pago via internet por encima de los demas, secundado por el

método telefénico (IVR).



(Optativa)
De manera general como catalogarias los servicios de pagos ofrecidos por la universidad.

En caja de APEC. En sucursales del Banco Leén.
El 4,82% de los encuestados contestaron "1. Deficiente." El 8,43% de los encuestados contestaron "1. Deficiente."
El 36,14% de los encuestados contestaron "2. Regular." El 19,28% de los encuestados contestaron "2. Regular."
El 43,37% de los encuestados contestaron "3. Bueno." El 21,69% de los encuestados contestaron "3. Bueno."
El 15,66% de los encuestados contestaron "4. Muy bueno." El 6,02% de los encuestados contestaron "4. Muy bueno."
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En caja de APEC. En sucursales del Banco Leon.

Analisis técnico - Poblacién: 83

En caja de APEC.

Media 2,699 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) [2.528 - 2,869] El 79,52% eligieron:
Tamafio de la muestra 83 3. Bueno,

2. Regular,
Desviacidn tipica 0,792

La opcidén menos elegida representa el 4,82%:
Error estandar 0,087 1. Deficiente.

En sucursales del Banco Ledn.

Media 2,457 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) [2,200 - 2,713] El 40,96% eligieron:
Tarafio de la muestra 46 A
T, 2. Regular.
Pesviacomitiples 0,887 La opcidén menos elegida representa el 6,02%0:
Error estandar 0,131

4, Muy bueno,
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Por ultimo, pero no menos importante, una evaluacion optativa donde cada
encuestado da su opinion respecto al desempefio de los métodos de pago
evaluados. Esta pregunta es opcional por el hecho de que muchos estudiantes
no han utilizado el método de pago a través del Banco Ledn. Los resultados

obtenidos muestran que la mayoria de los estudiantes cataloga estos sistemas



como buenos, lo cual da lugar a la mejora, y poder enfocarse en alcanzar la

excelencia.

4.2.1 Analisis porcentual sobre métodos de pagos utilizados por el
estudiantado de UNAPEC

Luego de haber analizado los datos arrojados por la encuesta dirigida a los
estudiantes de APEC, con el propdsito de conocer cuales son los sistemas de
cobros mas utilizados en la actualidad, se determind que la gran mayoria de
estos (63.38%), comunmente realizan su pago en efectivo o con tarjetas
débitos/créditos, pero siempre de manera presencial en caja. Sin embargo de
este escenario se puede destacar que la diferencia entre los que utilizan efectivo
o tarjetas electrénicas es minima, lo que deja evidenciado que existe un nivel de
confianza en los medios electronicos. Este resulta ser un dato de gran

importancia para este estudio de manera general.

4.2.2 Analisis porcentual sobre la preferencia de estudiantes ante
métodos de pagos alternativos

En la encuesta, se planted un escenario en el cual el estudiante debia escoger
un Unico método de pago, pudiendo elegir entre los ya implementados y los
propuestos, se obtuvo como resultado que la mayoria de los encuestados
escogié que le gustaria realizar su pago a través de una transferencia bancaria
para un 48.57 % de las respuestas sometidas. En el segundo lugar, con 17.14%,
estuvo el sistema de pagos a través de una llamada atendida por un sistema de
respuestas de voz interactiva (IVR); estos resultados reflejan la aceptacion que

tiene la propuesta planteada en este trabajo de investigacion.

4.2.3 Deteccion de necesidades para implementar sistemas de cobros
alternativos en UNAPEC

En base a los resultados obtenidos mediante la encuesta que se realizé durante

el desarrollo de este trabajo se llega a la conclusion de que existe la necesidad

de implementar sistemas de cobros electronicos alternativos, de los cuales se



sugiere el cobro via transferencias electronicas o cobros en linea y el cobro via
telefonica. Asi mismo, en vista de las necesidades ya analizadas, se verifica
nuevos meétodos de pagos ya implementados por otras universidades, como es
el caso del pago a través de Internet Banking de Universidad Iberoamericana y
el pago automatico por tarjeta de la Pontifice Universidad Catdlica Madre y

Maestra.
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, CAPITULOV
EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE
COBROS ELECTRONICOS ALTERNATIVOS

Vistos los aspectos generales del cobro y comercio electrénico, desde su
historia, incidencia, estructura y clasificacion hasta las ventajas, desventajas y
futuro que acarrea la implementacion de este tipo de sistema para los negocios
que lo adoptan como parte de su infraestructura, en este capitulo se estara
planteando de manera especifica cuales son los sistemas alternativos que mejor
se adaptan a la entidad objeto de estudio, esto tomando como base el analisis
de los resultados de la investigacion.

Para cada uno de los sistemas propuestos se estaran dando a conocer las
caracteristicas particulares que hace posible su funcionamiento, los
requerimientos para su implementacion como también las ventajas y

desventajas asociadas a cada uno los sistemas.



EVALUACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COBROS
ELECTRONICOS ALTERNATIVOS

5.1 Cobros en linea

Existen dos formas; On-Line (en linea) y Off-Line (fuera de linea). Ambas
formas, son recursos muy valiosos al momento de cobrar via internet. Por el
momento se recomienda la forma On-line, dado a que es mas confiable y el

cliente puede realizar el pago en todo momento y todo lugar.
Cobros "On-Line":

Para empezar diremos que los cobros por internet o cobros on-line, son aquéllos
en los que el cliente hace toda la transaccion sin tener contacto con ninguna

persona. Por tanto, es imprescindible generar toda la confianza necesaria.

El cobro con tarjeta de crédito tiene dos grandes ventajas, por un lado, facilita el
pago a nuestros clientes y le da la seguridad de recibir el producto o servicio
solicitado, en caso contrario pueden pedir la devolucion de su dinero a la
compaifiia que realizo el cobro on-line. Por otra parte, usted se beneficia con el
"cobro impulsivo”, ya que los clientes pueden realizar los pagos en cualquier
horario y desde cualquier lugar con acceso a internet. Otro beneficio para usted
es la reduccion de costos en facturacion y ventas, al realizarse la mayor parte

del proceso en forma automatica.
Ahora, para que usted pueda cobrar con tarjeta de crédito tiene dos opciones:

1.Instalar su propia plataforma segura de pago (Gateway de pago) que le
permita verificar y luego debitar de la tarjeta de crédito del cliente un
determinado importe, en forma segura. Este sistema le demandaria

aproximadamente unos US$ 50,000.00, mas el costo de mantenimiento;



por lo cual, es recomendado para empresas que tienen altos volimenes
de facturacion mensual.

2.Contratar un servicio de médulo de cobros online en el cual la empresa que
brinde el servicio actia como cobrador por cuenta y orden de usted y le
transfiere a una caja de ahorro, cuenta corriente o via cheque certificado
postal el cobro efectuado, descontando una comision por el servicio. Este
es un sistema muy utilizado por profesionales, emprendedores vy
empresas, porque no significa ningun costo mensual y sélo cobran un %
por transaccion (generalmente del 5 o 6%) y generan confianza en los

usuarios porque son mundialmente reconocidos.

Un ejemplo de ello es 2Checkout. A continuacion algo de informacion detallada

ya que es una de las mejores opciones:
2Checkout (http://www.2checkout.com):

Para la contratacion de este servicio es necesario pagar US$ 49.00. Una vez
saldado este monto, no hay cuotas mensuales, ni anuales u otros por

mantenimiento.
5.1.1 Caracteristicas:

e Cobra una comision del 5.5% de la transaccion mas US$ 0.45 por
transaccion.

e No tiene que esperar semanas para darse de alta. En solo tres pasos,
Usted se habilita para cobrar por internet.

¢ No hay términos de contrato.

e Estructura simple y cobra por usted las 24 horas del dia los siete dias de la
semana.

¢ Vende a cualquiera y en cualquier parte del mundo.

e Soporte del sistema de facturacion.

e Notificacidon de ventas instantanea.



Se acopla a Webs simples y complejas.

Acepta via online las siguientes tarjetas de crédito: Visa, MasterCard,

Discover, American Express, Diners, JCB vy tarjetas de débito con Visa y

MasterCard.

Incluye herramientas de administracion.

Brinda seguridad y proteccién, en servidor seguro (No hay riesgos de que

le vacien la Tarjeta).

Proteccion contra fraudes: El sistema ademas de proporcionar un servidor
seguro y certificados digitales, realiza en tiempo real la verificacion de la

tarjeta de crédito.

El proceso es muy sencillo, el cliente accede a un sitio seguro donde ingresa los
datos de la tarjeta de crédito, 2CheckOut transmite la informacion encriptada de
la tarjeta de crédito al banco, el cual tiene el software para recibir, desencriptar, y
confirmar la transaccién. El banco envia la confirmacion de vuelta a 2CheckOut
y de alli a la Web Site, en donde el cliente recibe el mensaje de aceptacion o

rechazo de la operacion.

2checkout le hara llegar el dinero cobrado cada 15 dias, enviandole un cheque
en dolares a su direccion. Cabe aclarar que si usted tiene una cuenta bancaria

en los EEUU podran depositarle su dinero alli.
5.1.2 Requisitos para la implementacion:

e Poseer un Web Site.
e Optativa: Poseer una cuenta bancaria en Estados Unidos para recibir el

dinero.



5.1.3 Ventajas y desventajas:
Ventajas:

e Total disponibilidad de servicio (24/7).
e Acceso a nivel mundial (el estudiante podria pagar aun estando en el
extranjero).

e Acepta una gran gama de tarjetas de crédito/debito.
Desventajas:

e Si se contrata los servicios de una empresa intermediaria, esta cobrara un
porciento por cada pago.
e Si se opta por desarrollar su propia plataforma de pago, esta requerira

tiempo de implementacién y un gran coste inicial.
5.2 Cobros através de sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR)
,Qué es el IVR?
Respuesta de Voz Interactiva (Interactive Voice Response o IVR)

Consiste en un sistema telefénico que es capaz de recibir una llamada e
interactuar con el humano a través de grabaciones de voz, el mismo es
orientado a entregar y/o capturar informacion a través del teléfono, permitiendo
el acceso a servicios de informacién u otras operaciones. En resumen es una
herramienta ideal para consultar informacion de cualquier empresa como saldos,

estados de cuenta, pedidos, pagos, etc.
Servicios ofrecidos mediante IVR

El sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) es cominmente implementado

en empresas o entidades que reciben grandes cantidades de llamadas, a fin de



reducir la necesidad de personal y los costos que el servicio ofrecido represente

para dicha entidad. Entre otras, podemos mencionar a las bancas telefonicas.

Las empresas suelen usar la tecnologia de IVR para enrutar una llamada
entrante hacia un departamento u otro, sin la necesidad de intervencion

humana, asi reduciendo el tiempo de espera de sus clientes.
¢,Como funciona?

El usuario realiza una llamada a un numero de teléfono, el sistema de audio
respuesta contesta la llamada y le presenta al usuario una serie de acciones a
realizar, esto se hace mediante mensajes (menus de opciones) previamente
grabados en archivos de audio (Por ejemplo "Presione uno para ventas, dos
para administracion”). El usuario elige la opcion a realizar introduciendo un
namero en el teclado del teléfono y navega por los diferentes menus hasta
encontrar la informacion solicitada o que el sistema enrute la llamada al

destinatario o servicio elegido.
5.2.1 Caracteristicas:
El IVR para brindar mejores servicios involucra otras tecnologias como

e DTMF (Dual Tone Multi Frequency): Propia de la telefonia, es la tecnologia
de tonos utilizada para el marcado.

¢ TTS (Text To Speech): Iniciada en la informatica, le da capacidad de
transformar texto a audio que escucha el operador.

¢ ASR (Reconocimiento de Voz): Iniciada por la informética. Le da la
capacidad de reconocer las palabras del usuario y aceptarlas como

ordenes.
Las aplicaciones que el IVR puede soportar son:

¢ Consulta de saldos, pagos, estados de cuenta etc.

¢ Registro de informacion.



e Fax On-demand.

¢ E-mail On-demand.

¢ Mensajeria Unificada.

e Acceso a bases de datos (local y remota).
¢ Grabacion de llamadas.

e Promocionales.
Por qué un IVR?

Utilizar un IVR es sencillo ya que con simplemente oprimir el teclado de su
teléfono o mediante el reconocimiento de voz usted consultara o registrara
informacion en la base de datos, y ya que el acceso a datos esta soportado por
el estdndar ODBC no importa en qué formato se encuentre su informacion o si
esta de manera local o remota, el IVR sera capaz de acceder a esta. Soporta los
protocolos para E1, T1, ISDN y SS7. Ademas de ser compatible con todos los

conmutadores mediante sefalizacion analdgica 6 troncales digitales E1.
5.2.2 Requerimientos para la implementacion

La implementacion del IVR posee varias caracteristicas, las cuales varian

depende el tipo de instalacion preferida:
Instalacién local:

¢ Venta de Hardware

e Desarrollo por personal certificado
e Instalacion de Aplicaciones

e Soporte Técnico especializado

e Andlisis de Informacién
Instalacidon remota.

e Numero telefénico exclusivo (DID)



¢ Desarrollo a conveniencia de su empresa

e Acceso a bases de datos (SQL, Oracle, Access, etc.)
¢ Reportes diarios, semanales, o0 mensuales

¢ Reportes personalizados

e Conexion a Bases de Datos Remotas

e Puesta en marcha en minutos

e Soporte de multiples llamadas a la vez.
Funcionamiento de un software de cobranzas con un Sistema IVR

El Software de Gestion de Cobranzas carga los datos necesarios (expediente,
teléfono, nombre del deudor, tipo de mensaje, nombre de la entidad acreedora)
en la Base de datos del sistema IVR.

iComo funciona el sisterna de cobros IVR?
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5.2.3 Ventajas y desventajas
Ventajas:

¢ Disponibilidad: El sistema opera 24 horas al dia, los 365 dias del afio de
manera ininterrumpida, lo que se traduce en una significante reduccién de
sus gastos de telefonia y un aumento en la calidad y atencion para sus

clientes.



Aplicaciones que realizan tareas automatizadas para la atencion a clientes

en un centro de contacto.

Es una solucion para la automatizacion del Call Center que permite que un
alto porcentaje de llamadas sean atendidas sin la intervencién de los
agentes.

Es un medio que permite de forma confiable y segura consultar y registrar

informacion confidencial y automéaticamente.

La infraestructura es moderna lo que significa imagen y seguridad para sus

clientes.

Obtiene estadisticas de la utilizacion del sistema por opciones, lineas,

transferencias al agente etc.

Es una solucidon que se adapta a las necesidades de la empresa o Call
Center.

e Acceso a datos mediante el estandar ODBC.

5.3 Cobro através de transferencias electrénicas de fondos

Transferencia Electrénica de Fondos (TEF), es el tipo de cobro que usted puede
encontrar cuando visita una gran superficie comercial. Advertira que no hay
datafonos, la tarjeta se pasa por una ranura que tiene el propio equipo

informéatico de cobro.

La transmision de los datos bancarios se realiza mediante RDSI, ADSL o GPRS

(Internet Mévil), y se usa una linea/protocolo especial denominado X.25.


http://www.alsiri.com/AL_IVRCTI.htm
http://www.alsiri.com/AL_IVRCTI.htm

5.3.1 Caracteristicas

Desde el propio TPV o PDA con lector de tarjetas, y nuestro software, usted
pasa la tarjeta del cliente. De ahi, los datos bancarios pasan a nuestros
servidores centrales, dialoga con el centro autorizador y el banco, y devuelve la

respuesta en un tiempo del orden de 3 a 4 segundos.

5.3.2 Requisitos parala implementacion

Centros Autorizadores
SERMEPA, 4B CC.AA

Centro de suministro
de servicios para
sistemas de TEF

GPRS
IP Principal Principal
Ir Secundario Secundario

Gréfica 17



En el grafico podemos observar el funcionamiento del TEF. Desde el TPV se
lanza el envio de los datos de la tarjeta a nuestro Centro de Suministro de TEF.
Desde este punto, y a través de una X.25, dialogamos con los centros
autorizadores. El centro autorizador, carga en la cuenta del cliente el importe y

se inicia la comunicacién inversa.
5.3.3 Ventajas del sistema de TEF

Evitamos los datafonos bancarios: normalmente varios equipos.

Realizamos las transacciones bancarias en 3 6 4 segundos (tiempo real),
nos permite economizar en el gasto de teléfono y optimizar su utilizacién.

No es necesario introducir el total, pues lo genera el propio Sistema (mas
rapidez y evita errores).

Podemos trabajar con varias entidades bancarias y negociar con ellas
para rebajar las comisiones, al no usar sus datafonos.

No precisa instalacion de ningun tipo de equipo auxiliar ni en las Oficinas
Centrales ni en los distintos Establecimientos (en caso de su implantacién en
Cadenas).

Configuracion de trafico a Bancos, Discriminacion de Tarjetas.

El empresario es libre para negociar condiciones con distintos bancos.



5.4 Impacto mercadoldgico y publicitario de cobros alternativos en para
la universidad APEC

El hecho de implementar los sistemas propuestos en este trabajo contribuiria a
mantener la imagen de entidad educativa innovadora que ya mantiene UNAPEC,
esto tomando como referencia que esta entidad fue pionera en la automatizaciéon

de otros procesos como es el caso de las clases virtuales.

Adicionalmente cuando la universidad realice la publicidad correspondiente a
esta implementacion ya sea a través del portal web o cualquier otro medio se
producird impacto significativo en las demas entidades educativas del pais que

no cuentan con la automatizacion de estos servicios.

5.5 Valor agregado que aporté la implementacion de los sistemas de

cobros alternativos

No hay lugar a dudas que al materializarse la implementacion de los sistemas
propuestos, la universidad APEC gozara de un valor agregado del cual podra
obtener grandes ventajas no solo en lo que se refiere a lo econdmico, sino
también, en lo que tiene que ver con la calidad del proceso de cobros y a la vez
obtendra una mejor calificacion sobre la percepcion de la poblacién estudiantil

con relacion a este tema.

5.6 Descripcion fuerza positivas y negativas ante el cambio con las

alternativas

Ante la implementacibn de cualquier sistema regularmente existe cierta
negatividad o resistencia por parte de los usuarios en la fase inicial de su puesta
en produccion, sin embargo a medida que los resultados del uso son
convenientes y se convierten en ventajas para los usuarios, se produce cierta
confianza en la poblacién de usuarios mas renuente a aceptar dichos cambios
hasta llegar al punto en que se adaptan y se terminan siendo fieles usuarios de

dichos sistemas.



5.7 Nuevo diagrama de proceso de cobros:

A continuacion se muestra el diagrama que representa la interconexion de la
entidad UNAPEC, con los diferentes procesos de pago, incluyendo los

sugeridos. El flujo a seguir esta a opcion del estudiante, ya que es quien decide
gue método de pago utilizar.

Proceso nuevo de cobros:

Estudiante UNAPEC Pago por IVR Pago en linea Banco Leon

Inicio

Primer
uatrimestre?>

" Elegir una carrera o
S| modalidad de estudio

v

Agregar materias a la
seleccién cuatrimestral
|

Realizar el
Pago?

Modificar
seleccion

Posee beca 0
crédito a favor?

Ir a cuentas por cobrar para
que hagan el descuento

@
4

Haréa su pago

Pagar via Pagar por

presencial? telefénica? No internet? N
Si W Ir a caja Si Si
Llamar al servicio Entrar a la pagina de Ir al Banco Le6n
IVR de UNAPEC UNAPEC, opcién Pagos de su preferencia
Pago total?
No Pago total? Pago total? Pago total?
v Si
Solicitar el monto N N N
del pago parcial o o o
v si v si v si
‘ Marcar opcién de Marcar opcién de Solicitar el monto
Pagar el monto acordado pago parcial pago parcial del pago parcial
(en efectivo o con tarjeta) ¢ ¢ ¢
Marcar el numero de Digitar el numero de la Pagar el monto acordado
tarjeta de crédito/débito tarjeta de crédito/débito en efectivo

v

Pulsar la opcién
realizar pago

a deuda fue
saldada?

a deuda fue
saldada?

a deuda fue
saldada?
1 Fin 1 Fin No

a deuda fue
Si No saldada?
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Conclusiones



CONCLUSIONES

Con el desarrollo de este trabajo se logroé realizar un analisis sobre las ventajas
asociadas a la implementacion de sistemas de cobros electronicos alternativos
en las empresas dominicanas, de manera muy particular en las instituciones

educativas como es el caso de la Universidad APEC.

Inicialmente el trabajo estuvo orientado a descomponer los conceptos
relacionados a los sistemas de cobros y comercio electrénico de manera que el
lector pudiese lograr un entendimiento pleno sobre la investigacién y a la vez
dejando notar el impacto o incidencia que estos sistemas traen consigo para las
empresas que los implementan, ademas de presentar detalles sobre la

estructura que los soporta y la clasificacion de los mismos.

Una vez introducidos los conceptos generales del tema se procedié a dar a
conocer los sistemas de Cobros/Pagos que mayor impacto y aceptacion han
tenido a nivel mundial, donde ademas se ofrecieron especificaciones técnicas y

operativas de su funcionamiento.

Posteriormente se realizé un analisis sobre los procesos y sistemas de cobros
actualmente utilizados por la universidad APEC, asi como también los elementos
gue los conforman, ademas de presentar las ventajas y desventajas asociadas a
dichos procesos.

En la parte final del desarrollo de este trabajo se realiza un andlisis en el cual se
presenta cada uno de los sistemas de cobros electronicos que se proponen para
gue sean implementados como alternativos a los ya existentes en la entidad
objeto de estudio; este analisis se encuentra soportado con las caracteristicas
de cada uno de los sistemas propuestos, ademas de los requerimientos para
gue puedan ser implementados asi como las ventajas y desventajas asociadas a

los mismos.



Recomendaciones



RECOMENDACIONES

Los sistemas de cobro por medios electronicos expuestos en el contenido de
este trabajo estan orientados para las empresas que desean explorar opciones

innovadoras y adaptar sus procesos a la mas moderna tecnologia.

El cobro de dinero por medios electréonicos tomando como base el internet y
redes asociadas implican un tema muy extenso y a la vez delicado, por esta
razon el objetivo del trabajo es recomendar a las empresas dominicanas en
especial a las instituciones educativas que desean tomar el control para habilitar

estos canales de cobros y que realicen todas las evaluaciones correspondientes.

Para que este control sea efectivo, la entidad debe conocer a cabalidad los
requerimientos que el usuario exige. Es por esta razon que se recomienda el
establecimiento de un sistema de control de quejas, requisito basico para
exponer los temas mas relevantes tanto del fallo del sistema implementado

como el uso cotidiano que se le da al mismo.

Los servicios ofrecidos por los sistemas expuestos difieren en la forma de
efectuar las transacciones de dinero por internet a razén de la institucién
intermediaria como en el sistema como tal. Por nombrar algunos aspectos en los
cuales difieren tenemos: tipos de tarjetas de crédito y débito que aceptan, otros
medios de pago como el cargado a la cuenta del teléfono en el sistema IVR,
aceptacion de cheques, idiomas, paises que atienden en caso que se quiera
realizar un pago en el extranjero, monedas que procesan, tipo de cambio,
exigencias de seguridad, facilidad del uso de las pantallas de pago, apoyo
técnico, cobro inicial, cobros mensuales, comisiones por transaccion,

implementacion técnica, ayuda telefonica a clientes, etc.



En fin, lo mas recomendable en este tipo de sistemas es que el intermediario
sea una institucion bancaria y/o proveedora de servicios de telecomunicaciones
debido a que la naturaleza misma de estos negocios y enfoque hacia el cliente
gue manejan van directamente orientados a administrar la infraestructura de
cobros de cualquier empresa. Desde el punto de vista de la rapidez de la
disponibilidad de fondos, los bancos demoran menos, e incluso la disponibilidad

puede ser instantanea en las cuentas de los beneficiarios del proceso de cobros.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La incorporacion de las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) a los
procesos de las empresas ha representado unos de los retos mas importantes
asumidos a nivel mundial en las ultimas décadas, tanto es asi que las TIC han
sido determinante para mantener el nivel de competitividad y hasta la existencia

de multiples industrias en todo el mundo.

La automatizacion de procesos mediante la implementacion de sistemas de
informacion no solo contribuye con la reduccién de tiempo y recursos humanos
para realizar una determinada tarea, sino que también agrega el valor de la

precision ante el manejo de grandes volimenes de datos.

Dentro de los procesos de mayor relevancia que puede tener una empresa esta
el manejo de sus ingresos, es por esto que los sistemas de cobros utilizados por
las empresas deben evolucionar tan rdpido como las nuevas tecnologias le

permitan.

En el &mbito de servicios y especificamente en el educativo dominicano existe la
necesidad de implementar sistemas de cobros alternativos a los ya existentes de
forma tal que tanto el personal encargado de este proceso, como también la
poblacién estudiantil puedan dar uso y por ende ser beneficiados de las ventajas
gue ofrece la implementacion de sistemas de cobros electronicos como son los
realizados mediante transferencia bancaria, a través respuesta de voz interactiva
(IVR) y cobros “On-line” a través del portal web de la entidades académicas,

entre otros.

En fin, tomando en cuenta el papel que juegan las entidades académicas
dominicanas, especificamente UNAPEC y la poblacion a la que le ofrece sus
servicios resultaria de gran valor adaptar sus sistemas de cobros a la mas

novedosa tecnologia desarrolla para estos fines.



IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

Hoy en dia toda empresa sin importar la industria o campo a que pertenece
requiere evolucionar al ritmo de las tecnologias de la informacién vy
comunicacion para poder mantener el nivel de competitividad en un mercado

cada vez mas exigente.

Cuando hablamos de servicios el tema de satisfaccion resulta el objetivo
principal que toda empresa deber centralizar sus esfuerzos con miras a

alcanzar.

El propdsito general de esta investigacion es proponer la mejora del sistema de
cobros de la universidad APEC mediante la implementacion de tecnologias de
informacion y comunicacién que permiten utilizar medios electronicos para

automatizar y con ello hacer mas eficiente el sistema de manera global.

De manera especifica se busca que cada uno de los involucrados en el proceso

Cobro-Pago se pueda beneficiar de la implementacion de sistemas de cobros
electronicos alternativos los cuales se afiadirian al sistema actual, que en base a
experiencias de los sustentantes de este trabajo, asi como referencias de otros
estudiantes carece de la eficiencia esperada por parte de la poblacién

estudiantil.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL:
Evaluar la implementacion de sistemas de cobros electronicos alternativos en las

entidades educativas de la Republica Dominicana en el afio 2001.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Determinar cuales sistemas de cobros propuestos serian lo de mayor aceptacion
tomando como referencia una muestra representativa de estudiantes de la

entidad académica objeto de estudio.

Identificar las ventajas que representa la implementacion de sistemas de cobros
alternativos en la universidad APEC durante el 2011.

Identificar cuales son los requerimientos o elementos necesarios para
materializar la implementacion de sistemas de cobros mediante transferencia
bancaria, cobros en linea y mediante el sistema de respuesta de voz interactiva
(IVR)

Describir los procesos de los sistemas de cobros ofrecidos en la actualidad por
la universidad APEC

MARCO DE REFERENCIA

MARCO TEORICO:

Realizando un analisis sobre el comportamiento a nivel comercial de las
empresas en Republica Dominicana, y reflexionando sobre los retos que traen
consigo el desarrollo de nuevas tecnologias, se puede concluir que los negocios
necesitan cada vez mas adaptar sus procesos a sistemas de informacion y

comunicacién, procesos que les permitan mantener la competencia en un



mundo en el cual toda entidad se hace cada vez mas dependiente de adaptar

Sus procesos a las tecnologias emergentes.

Las redes mundiales de informacion estan transformando al mundo y acercando
mas a la gente a través de la innovacion de las comunicaciones mundiales, lo
cual posibilita cambios en todos los ambitos de la actividad humana, por ejemplo
la competitividad, el empleo y la calidad de vida de las naciones. Con las nuevas
tecnologias, el tiempo y la distancia dejan de ser obstdculos, los contenidos
pueden dirigirse a una audiencia masiva 0 a un pequefio grupo de expertos y

buscar un alcance mundial o meramente local.

Internet es un medio de comunicacion global, que permite el intercambio de
informacion entre los usuarios conectados a la red y que conecta a unos 8
millones de servidores encargados de servicios de informacion y de todas las
operaciones de comunicacion y de retransmision; llega hasta unos 250 millones
de usuarios en mas de 100 paises. Internet ofrece una oportunidad Unica,

especial y decisiva a organizaciones de cualquier tamafo.

Una oportunidad que muy pocas empresas despreciarian es la de hacer mas
eficiente el proceso de cobros por bienes o servicios ofrecidos, eficiencia que
seria reflejada en la automatizacion del proceso lo cual se traduce en reduccion
de costos de operacion, mayor disponibilidad y sobre todo una mayor

satisfaccion de los clientes que sustentan el negocio.

MARCO CONCEPTUAL:
Con el propésito de unificar significados de algunos términos utilizados en el

presente estudio, a continuacion se definen estos términos:

Certificacion de Firma Digital: (también conocido como certificado de clave
publica o certificado de identidad) es un documento digital mediante el cual un

tercero confiable (una autoridad de certificacién) garantiza la vinculacion entre la



identidad de un sujeto o entidad (por ejemplo: nombre, direccion y otros

aspectos de identificacion) y una clave publica.

COMERCIO ELECTRONICO: también conocido como e-commerce (electronic
commerce en inglés), consiste en la compra y venta de productos o de servicios
a través de medios electronicos, tales como Internet y otras redes informéaticas.

Criptografia: es la técnica, bien sea aplicada al arte o la ciencia, que altera las

representaciones linglisticas de un mensaje.

EDI: El intercambio electronico de datos es la transmision estructurada de datos
entre organizaciones por medios electronicos. Se usa para transferir
documentos electrénicos o datos de negocios de un sistema computacional a

otro.

EDIFACT: es un estandar de la Organizacion de las Naciones Unidas para el
intercambio de documentos comerciales en el ambito mundial. Existiendo
subestandares para cada entorno de negocio (distribucién, automocion,

transporte, aduanero, etc.) o para cada pais.

Factura proforma electronica: también llamada comprobante fiscal digital, e-
factura o efactura, es un documento electronico que cumple con los requisitos
legal y reglamentariamente exigibles a las facturas tradicionales garantizando,
entre otras cosas, la autenticidad de su origen y la integridad de su contenido.

Firma Digital: Se denomina firma digital a un esquema matematico que sirve
para demostrar la autenticidad de un mensaje digital o de un documento
electronico. Una firma digital da al destinatario seguridad en que el mensaje fue
creado por el remitente, y que no fue alterado durante la transmision. Las firmas
digitales se utilizan comunmente para la distribucion de software, transacciones
financieras y en otras areas donde es importante detectar la falsificacion y la

manipulacion.



Hardware: corresponde a todas las partes tangibles de una computadora: sus
componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanicos; sus
cables, gabinetes o cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro elemento

fisico involucrado.

Hosting: es el servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para
poder almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido accesible
via web. Es una analogia de "hospedaje o alojamiento en hoteles o
habitaciones" donde uno ocupa un lugar especifico, en este caso la analogia
alojamiento web o alojamiento de paginas web, se refiere al lugar que ocupa una
pagina web, sitio web, sistema, correo electrénico, archivos etc. en internet o
mas especificamente en un servidor que por lo general hospeda varias

aplicaciones o paginas web.

HTML: siglas de HyperText Markup Language (Lenguaje de Marcado de
Hipertexto), es el lenguaje de marcado predominante para la elaboracion de
paginas web. Es usado para describir la estructura y el contenido en forma de
texto, asi como para complementar el texto con objetos tales como imagenes.

IVR: son las siglas de Interactive Voice Response, que se traduce del inglés
como Respuesta de Voz Interactiva. Consiste en un sistema telefénico que es
capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples, como "si", "no" u
otras. Es un sistema automatizado de respuesta interactiva, orientado a entregar
y/o capturar informacién a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios

de informacién u otras operaciones.

ODBC: Open DataBase Connectivity (ODBC) es un estandar de acceso a Bases
de datos desarrollado por SQL Access Group en 1992, el objetivo de ODBC es
hacer posible el acceder a cualquier dato desde cualquier aplicacion, sin
importar qué Sistema Gestor de Bases de Datos (DBMS por sus siglas en
inglés) almacene los datos, ODBC logra esto al insertar una capa intermedia



(CLI) denominada nivel de Interfaz de Cliente SQL, entre la aplicacion y el
DBMS, el proposito de esta capa es traducir las consultas de datos de la

aplicacion en comandos que el DBMS entienda.

OMA: Organizacion Mundial de Aduanas (OMA) (WCO de sus siglas en inglés
World Customs Organization) es un organismo internacional dedicado a ayudar
al pais miembro (normalmente representado por las respectivas aduanas) a

cooperar y estar comunicados entre ellos en materia aduanera.

Orden de compra: (llamada nota de pedido) es un documento que emite el
comprador para pedir mercaderias al vendedor, indicando cantidad, detalle,

precio, condiciones de pago y muchas cosas mas.

PIN: (Personal Identification Number o Numero de Identificacion Personal en
espafiol) es un valor numérico usado para identificarse y poder tener acceso a
ciertos sistemas o artefactos, como un teléfono mévil o un cajero automatico.

Software: comprende el conjunto de los componentes l6gicos necesarios que
hacen posible la realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los

componentes fisicos, que son llamados hardware.

SSL: Secure Sockets Layer -Protocolo de Capa de Conexién Segura- (SSL), son
protocolo criptograficos que proporcionan comunicaciones seguras por una red,

comunmente Internet.

Telemética: es una disciplina cientifica y tecnologica que surge de la evolucion y

fusion de la telecomunicacion y de la informatica.

TIC: Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC, TICs o bien NTIC
para Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién o IT para

«Information Technology») agrupan los elementos y las técnicas utilizadas en el



tratamiento y la transmision de las informaciones, principalmente de informéatica,

internet y telecomunicaciones.

TLC: Tratado de Libre Comercio (TLC) consiste en un acuerdo comercial
regional o bilateral para ampliar el mercado de bienes y servicios entre los
paises participantes. Basicamente, consiste en la eliminacién o rebaja sustancial
de los aranceles para los bienes entre las partes, y acuerdos en materia de

Servicios.

USSD: (acrénimo de Unstructured Supplementary Service Data, Servicio
Suplementario de Datos no Estructurados en inglés) es un servicio para el envio

de datos a través de moviles GSM, al igual que el SMS.

TIPO DE ESTUDIO

Basado en el hecho de que el estudio se llevara a cabo identificando cada uno
de los elementos que componen un sistema de cobro electrénico y
estableciendo la relacion entre dichos elementos, se considera que el trabajo de

investigacion a realizar recae dentro del método de analisis.

Adicionalmente, la inquietud de proponer sistemas de cobros alternativos a la
entidad UNAPEC surge por el conocimiento de los sustentantes de este trabajo
sobre los sistemas actualmente ofrecidos por dicha entidad, es decir, el
conocimiento ha sido adquirido mediante la experiencia, lo cual forma parte del

método empirico.
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Encuesta sobre métodos de pagos ofrecidos por UNAPEC.

Sé parte del proceso de mejora del servicio de pagos de TU
universidad.

Por favor, dedique un momento a completar esta breve encuesta, la informacién que
nos proporcione serd utilizada para mejorar los servicios ofrecidos.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningln
proposito distinto a la investigacion llevada a cabo.

*1. Debe ser estudiante de UNAPEC para llenar esta encuesta:

Favor de digitar su matricula:

*2. ¢ Cudl es tu situacion como estudiante de APEC?

" Estudiante de grado.

" Estudiante de idiomas.

" Estudiante de posgrado o maestria.
-

Estudiante egresado, no activo.

*3. ¢ COmo sueles, o solias, realizar tus pagos?

" En efectivo en caja.
Con tarjeta de débito/crédito en caja.
Tanto en efectivo como con tarjeta, pero siempre en caja.

Desde que puedo pagar por el Banco Leodn, pago en una de sus sucursales

SEES NS BES

Otro (Por favor especifique) ‘

*4. ¢ Tienes o tuviste una beca universitaria?

i si. 7 No.

*5. ¢ Cual forma de pago sueles o solias escoger?

" Total (un solo pago).



Financiado (més de un pago).

*6. ¢ Has notado alguna diferencia entre el monto reflejado en la pagina web de APEC y el monto
que pagaste?

No, no suelo compararlos.
Si, los he comparado y el saldo siempre es exactamente el mismo a pagar.
Si, los he comparado y el saldo a veces no es exactamente el mismo a pagar.

Si, los he comparado y el saldo nunca es exactamente el mismo a pagar.

Otro (Por favor especifique) ‘

*7. ¢ Has tenido inconvenientes con los pagos en sucursales del Banco Le6n?

Tuve problemas y desde entonces no uso ese servicio.
Tuve problemas alguna vez pero ya funciona todo bien.
Nunca he tenido problemas con ese servicio.

Nunca hice pagos con ese servicio.

No sabia que podia pagar asi.

Otro (Por favor especifique) ‘

*8. ¢ Qué clase de inconveniente has tenido con el pago en el Banco Ledn?

El monto a pagar no era el correcto.

El pago tardo en registrarse en APEC.

Tengo que notificar yo mismo el saldo a pagar antes de hacer el pago.
He usado el servicio sin problemas.

Obviar pregunta, nunca he pagado por el Banco Leon.

Otro (Por favor especifique) ‘

*9. ¢ Tienes algun tipo de cuenta en el Banco Leon?

Tarjeta de crédito.

-

Tarjeta de débito o cuenta de ahorros.
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No tengo cuentas.

P

Otro (Por favor especifique) ‘

*10. ¢ Pagarias por medio de una transferencia bancaria?

" Si. {° No. ¢ Obviar pregunta (no tengo cuentas bancarias).

*11. ¢Pagarias por medio de una llamada telefénica?

7 Si. { No. { Obviar pregunta (no tengo cuentas bancarias).

*12. Si tuvieras que elegir un tnico método de pago. ¢ Cuél elegirias?

Presencial en caja, con dinero en efectivo.

Presencial en caja, con tarjeta de Crédito-Debito.

Presencial en Banco Ledn, con dinero en efectivo.

Presencial en Banco Ledn, con tarjeta de Crédito-Debito.

Con tarjeta de Crédito-Debito a través del sistema telefénico automatizado.

A través de transferencia bancaria en internet.

Otro (Por favor especifique) ‘

13. (Optativa)
De manera general como catalogarias los servicios de pagos ofrecidos por la universidad.

1. 4. Muy
Deficiente. 2. Regular. 3. Bueno. bueno.
Encajade APEC. 1 . C O
En sucursales del - r e e

Banco Leon.

Gracias por su tiempo.

Seria de utilidad si envias esta encuesta a los estudiantes de UNAPEC que conozcas.
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