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RESUMEN

La presente investigacion se baso en el desarrollo de un sistema de informacion para el proceso de
distribucion de las carteras morosas en los diferentes canales de cobranza que tiene la empresa
Crédito y Cobranzas SAC.

Esto con la finalidad de agilizar y mejorar los procesos de distribucién de la cartera que son previos

a la gestion de la misma, y asi lograr mejores resultados.

Para la elaboracion del sistema y el cumplimiento de los objetivos planteados se utiliz6 como guia

una estructura operativa propia basada en RUP UML.

Adicionalmente, para el desarrollo de las aplicaciones se utilizaron tecnologias como el lenguaje
de programacién PHP, el sistema manejador de base de datos MySQL y Servidor Web Apache
2.2.

De esta manera se pudo concluir que el sistema de informacion mejora de forma parcial el proceso

de distribucion de carteras morosas.

Palabras claves: RUP, UML, PHP, MySQL, Servidor Web Apache 2.2



ABSTRACT

The present investigation was based on the development of an information system for the process
of distribution of the delinquent portfolios in the different collection channels the has the company
Credito y Cobranzas SAC.

This in order to streamline and improve the distribution processes of the portfolio that are prior to

the management of the same, and thus achieve better results.

For the elaboration of the system and the fulfillment of the proposed objectives, it was used as a

guide an own operating structure based on RUP UML.

Additionally, for the development of the applications, technologies such as the PHP programming
language, the database manager of the MySQL system and Apache Web Server 2.2 were used.

In this way it was possible to conclude that the information system partially improved the process

of distribution of delinquent portfolios.

Keywords: RUP, UML, PHP, Mysql, Apache Web Server 2.2
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INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo por objetivo el desarrollo un sistema de informacion para el proceso
de distribucidn de carteras morosas en la empresa Crédito y Cobranzas SAC, la cual es la primera

etapa en el proceso de cobranzas.

De esta forma mediante la utilizacion de un sistema de informacion, que esté conformado por un
algoritmo de distribucion de las carteras morosas, se tendra una mejora en el proceso de la gestion

de la cobranza y se podra reducir el tiempo en que estas carteras se distribuyen para su gestion.

El algoritmo de este sistema se apoy0 de los diferentes métodos utilizados en investigaciones
recientes sobre la gestion de cobranzas, en la informacién de gestiones de que la empresa ha hecho
y estan guardadas en una base de datos del SIC (Sistema integral de cobranzas) y de las actividades
manuales que hacen los colaboradores del area de sistemas para poder distribuir estas carteras en

sus distintos canales de cobranza.

En el capitulo 1 hemos detallado la problematica de la investigacion, considerando que una de las
posibles causas del problema sea el mal manejo de la distribucién de la cartera que llega para ser
gestionada. Teniendo en las limitaciones de la investigacion la primera etapa de la gestion de

cobranzas que es la distribucion de la cartera.

En este capitulo también definimos los objetivos generales y especificos, siendo el objetivo general
el desarrollo de un sistema de informacidn para el proceso de distribucion de carteras morosas en

la empresa Crédito y Cobranzas SAC.

En el capitulo 2 se detallaron antecedentes de investigaciones que tienen relacién con la gestion de
cobranzas, teniendo referencia de métodos usados en investigaciones anteriores que establecieron
un aporte a nuestro estudio. También se detall6 la base tedrica necesaria para nuestra investigacion,
siendo una de ellas el modelado RUP, UML en el que fue basada nuestra metodologia de desarrollo

del Sistema de Informacion.

En el capitulo 3 describimos que la presente Investigacion es del tipo Descriptiva, también se
detalld en este capitulo la hipétesis que se propuso y las variables dependientes e independientes

de la investigacion.

En el capitulo 4 se detallé el desarrollo de la solucién, que se baso en la metodologia RUP UML

cuyas actividades y entregables de acuerdo a las disciplinas fueron definidas en el capitulo 2.

En el capitulo 5 se realizé el detalle de los resultados encontrados en el contraste de la hipdtesis,

asi como la interpretacion que como autores realizamos al final de la presente investigacion.
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1. CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Situacion Problematica
Crédito y Cobranzas SAC es una empresa prestadora de servicios de gestion de cobranzas,
su sede central se encuentra en la ciudad de Chiclayo y cuenta con doce sucursales a nivel
nacional.
La empresa esta orientada a recuperar carteras morosas de tipo provisional, castigada y
judicial de diversas entidades financieras. Entre sus clientes se encuentran Banco Ripley,
Interbank, Banco Financiero, Caja Metropolitana, Saga Falabella, Financiera, Dupree y
Oeschle.

Su proceso critico es el de cobranza, el cual consiste en realizar un analisis de la
informacién de cada cartera para ser distribuido a sus diferentes canales de gestién de
cobranzas como llamadas telefénicas, visitas domiciliarias, mensajeria de voz y texto, y

cobranza judicial.

La empresa cuenta con un sistema llamado SIC “Sistema Integral de cobranzas”, un
sistema que cuenta ya con mas de 10 afios en la empresa. En este sistema se registra todas
las gestiones de cobranzas que se realizan en algunos de los canales, asi como informacion
del historial de deuda de los clientes. Gracias a este sistema se tiene un importante
repositorio de informacién en la base de datos la cual se puede trabajar y asi poder

optimizar muchas actividades manuales que se realizan en el proceso de cobranza.

Las decisiones para la distribucion de la cartera en los diversos canales de cobranzas son
de forma manual por el area de Sistemas, cruzando informacion en archivos Excel con
reportes de gestiones existentes de carteras morosas, no logrando por el tiempo hacer un

andlisis a detalle.

Esto hace que se tomen decisiones predefinidas para poder distribuir la cartera en uno o
mas canales de cobranzas a la vez y asi tratar de cumplir las metas que se tienen al final

de mes.

El no cumplimiento con las metas causa que algunas entidades bancarias disminuyan la
cantidad de clientes en las carteras morosas que envian a la empresa Crédito y Cobranzas
SAC, y en algunos casos retiran toda esa cartera para entregarla a otras empresas que

realicen la gestion de cobranzas.

En los ultimos afios la empresa ha perdido carteras de clientes importantes como el Banco
de Crédito del Pert, Mi Banco y Caja Sullana, esto porque de manera continua no se han

estado cumpliendo las metas de recupero.
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1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Formulacion del Problema

¢Un sistema de informacion para la distribucion de carteras morosas permitira cumplir
con las funcionalidades requeridas por la empresa Crédito y Cobranzas SAC Chiclayo-
Lambayeque?

Delimitacion de la Investigacién

El presente proyecto busca desarrollar un sistema para los procesos de distribucion de las
carteras morosas, el cual es la primera fase de la gestion de cobranzas que existe en la

empresa Crédito y Cobranzas SAC.

Justificacion e Importancia de la investigacion

El desarrollo de la presente tesis se justifica desde las siguientes perspectivas:

Aporte practico

El aporte practico de la investigacion es poder disefiar y desarrollar un sistema de
informacién, escogiendo previamente entre las diferentes investigaciones existentes sobre
los procesos de cobranzas, la mas adecuada para el problema formulado.

Relevancia social

La presente investigacion permitird a la empresa Crédito y Cobranzas SAC mejorar el
proceso de cobranzas en las carteras morosas que esta reciba, disminuyendo el tiempo de
distribucion de la misma en los diversos canales de cobranza.

Limitaciones de la Investigacion

El sistema de informacion no abarca los otros procesos existentes de la cobranza de
carteras morosas, solo la distribucidn de la cartera para que esta sea gestionada.
Objetivos de la Investigacion
1.6.1.0bjetivo General

Desarrollar un sistema de informacion para mejorar el proceso de distribucion de

carteras morosas en la empresa Crédito y Cobranzas SAC.

1.6.2.0bjetivos Especificos
1. Analizar y definir los procesos internos del negocio.
2. Definir los requerimientos y limites del sistema.
3. Disefiar los diagramas del Sistema de Informacion.
4

Desarrollar los entregables del sistema de informacién.

14



2. CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de Estudios
Se presenta antecedentes relacionados con gestion de cobranzas y metodologias de
desarrollo de sistemas de informacidn con entidades financieras y empresas comerciales.

En la tesis de la Econ. Andrea Carrasco Espinoza. (2012). Anélisis, Disefio e
Implementacion del sistema para la gestion de cobranzas en la cooperativa de ahorro y
crédito Alfonso Jaramilla Ledn. Universidad de Cuenca, Cuenca, Ecuador. El objetivo
general planteado para esta tesis fue el contribuir a la presentacion de un escenario
detallado sobre la situacion crediticia real de la Cooperativa, para la mejor toma de
decisiones estratégicas. Se analizo la situacion interna y externa y se plante6 un modelo
de gestion de recuperacion que permita minimizar los aspectos negativos. La relacion
con la investigacion es que nos permitio hacer una evaluacion del levantamiento de
informacidn sobre las actividades esenciales que engloban al macro proceso de cartera.

Por otra parte, en la siguiente investigacion de Inocencio Raul Sanchez Machado
y Zulma Maria Ledesma Martinez. (2007). Andlisis del riesgo crediticio bancario en la
economia cubana. Universidad de Quintana Roo, Cozumel, México. Presenta un estudio
bibliogréafico con el objetivo de elaborar el marco teérico o referencial para el analisis del
riesgo crediticio bancario en las condiciones concretas de la economia cubana, conforme
las tendencias mas actuales de este campo. Esta investigacion es muy util porque nos
permitié usar el Analisis Cluster, para agrupar e identificar grupos de clientes a partir de
un conjunto de atributos o caracteristicas

En la tesis de Javiera Paz Arancibia Bruce. (2015). Disefio de proceso de cobranza

especializada, modificacién de contratos y normalizacion de bienes para el
departamento leasing de un banco. Universidad de Chile, Santiago, Chile.
Detalla el redisefio de los Procesos de Cobranza Especializada, Modificacion de
Contratos y Normalizacion de bienes recuperados para el departamento de Leasing de un
Banco. Este trabajo de investigacion favorecio en la guia del protocolo de cobranza para
gestionar la mora en la cartera de clientes.

En la tesis de Hugo Renan Ruiz Lopez. (2013). Disefio de un modelo matematico
para optimizar la gestion de un sistema de cobranza en una empresa comercial. Escuela
Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil, Ecuador. Detalle el disefio de un modelo
matematico para optimizar la gestion de un sistema de cobranzas en una empresa
comercial. Para ello se desarrollan varios modelos bajo diferentes metodologias
tradicionales como Arboles de Decision, Regresion Logistica y Andlisis Discriminante,

los cuales resultaron significativos y estables. Adicionalmente se desarrollé un modelo
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bajo la metodologia de Programacion Matematica. Esta investigacion permitio realizar
una eleccion de un modelo matematico para optimizar la distribucién en la gestién de
cobranzas de carteras.

Los antecedentes mencionados muestran la utilizacion de modelos matematicos como:
Arboles de Decision, Regresion Logistica y Analisis Discriminante, Analisis Cluster, los
cuales ayudaran para analizar y elegir uno de ellos para el desarrollo de un sistema de
Informacidn que servird dentro del proceso de cobranza a la distribucion de carteras
morosas. Los datos y métodos usados en investigaciones anteriores que estableceran un

aporte a nuestro estudio.

2.2. Base tedrica cientifica
2.2.1.Rational Unified Process
El Unified Process racional es un Proceso de Ingenieria de Software. Proporciona un
enfoque disciplinado para la asignacion de tareas y responsabilidades dentro de una
organizacion de desarrollo. Su objetivo es asegurar la produccion de alta calidad de
software que satisface las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un horario

predecible y un presupuesto (Kruchten, 2001).

El Rational Unified Process mejora la productividad del equipo, proporcionando
cada miembro del equipo, con féacil acceso a una base de conocimientos con las
directrices, modelos y mentores de herramientas para todas las actividades de
desarrollo criticos. Al tener todo los miembros del equipo con el acceso a la base de
conocimientos misma, no importa si se trabaja con los requisitos, disefio, prueba,
proyecto administracién o gestion de la configuracion, nos aseguramos de que todos
los miembros del equipo comparten un lenguaje comun, el proceso de y la vista de

la forma de desarrollar software (Jacobson, Magnus , Jonsson, & Overgaard, 1992).

El Rational Unified Process es una guia para saber como utilizar eficazmente el
Lenguaje Unificado de Modelado (UML) (Booch, Jacobson, & Rumbaugh, 1998).

2.2.2.Unified Modeling Language (UML)
El UML es un lenguaje estdndar de la industria que nos permite comunicar
claramente los requisitos, arquitecturas y disefios. EI UML fue creado originalmente
por Rational Software, y ahora es mantenido por el Grupo de Gestion de normas
organizacion de objetos (OMG). (Grady Booch, 1998)
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2.2.3.Fases del proyecto

1. Inicio

La fase de inicio no se pretende dar una estimacién precisa o la captura de

todos los requisitos. Mas bien se trata de explorar el problema lo justo para

decidir si vamos a continuar o a dejarlo. Generalmente no debe durar mucho

mas de una semana. (Asian University of Science and Technology, 2007)

Los objetivos de esta fase son:

Establecer el ambito del proyecto y sus limites.

Encontrar los casos de uso criticos del sistema, los escenarios basicos
que definen la funcionalidad.

Mostrar al menos una arquitectura candidata para los escenarios
principales.

Estimar el coste en recursos y tiempo de todo el proyecto.

Estimar los riesgos, las fuentes de incertidumbre.

Los productos de la fase de inicio deben ser:

Vision del negocio: Describe los objetivos y restricciones a alto nivel.
Modelo de casos de uso.

Especificacion adicional: requisitos no funcionales.

Glosario: Terminologia clave del dominio.

Lista de riesgos y planes de contingencia.

El caso de negocio. Para mas detalles ver el flujo de modelado del
negocio.

Prototipos exploratorios para probar conceptos o la arquitectura
candidata.

Plan de iteracion para la primera iteracion de la fase de elaboracion.
Plan de fases.

No todos los productos son obligatorios, ni deben completarse al

100%, hay que tener en cuenta el objetivo de la fase de inicio.

2. Elaboracion

El proposito de la fase de elaboracion es analizar el dominio del problema,

establecer los cimientos de la arquitectura, desarrollar el plan del proyecto y

eliminar los mayores riesgos. (Kruchten, 2001)
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En esta fase se construye un prototipo de la arquitectura, que debe evolucionar
en iteraciones sucesivas hasta convertirse en el sistema final. Este prototipo
debe contener los casos de uso criticos identificados en la fase de inicio.
También debe demostrarse que se han evitado los riesgos mas graves, bien con

este prototipo, bien con otros de usar v tirar.
Los objetivos de esta fase son:

o Definir, validar y cimentar la arquitectura.

e Completar la vision.

e Crear un plan fiable para la fase de construccion. Este plan puede
evolucionar en sucesivas iteraciones. Debe incluir los costes si
procede.

o Demostrar que la arquitectura propuesta soportara la vision con un
coste razonable y en un tiempo razonable.

e Al terminar deben obtenerse los siguientes productos:

e Un modelo de casos de uso completa al menos hasta el 80%: todos los
casos actores identificados, la mayoria de los casos desarrollados.

Requisitos adicionales:

e Descripcion de la arquitectura software.

e Un prototipo ejecutable de la arquitectura.

e Lista de riesgos y caso de negocio revisados.

e Plan de desarrollo para el proyecto.

e Un caso de desarrollo actualizado que especifica el proceso a seguir.

e Posiblemente un manual de usuario preliminar.

e Laforma de aproximarse a esta fase debe ser tratar de abarcar todo el
proyecto con la profundidad minima. So6lo se profundiza en los puntos
criticos de la arquitectura o riesgos importantes.

e En lafase de elaboracion se actualizan todos los productos de la fase
de inicio el glosario, el caso de negocio, el ROI (Return Of Invest),
etcétera.

3. Construccion
La finalidad principal de esta fase es alcanzar la capacidad operacional del
producto de forma incremental a través de las sucesivas iteraciones. Durante

esta fase todas los componentes, caracteristicas y requisitos, que no lo hayan
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sido hecho hasta ahora, han de ser implementados, integrados y testeados,
obteniéndose una versién del producto que se pueda poner en manos de los

usuarios (una version beta).

El énfasis en esta fase se pone controlar las operaciones realizadas,
administrando los recursos eficientemente, de tal forma que se optimicen los

costes, los calendarios y la calidad.
SegUn Philippe Kruchten® en The Rational Unified
Process An Introduction, los objetivos concretos segun incluyen:

e Minimizar los costes de desarrollo mediante la optimizacion de
recursos y evitando el tener que rehacer un trabajo o incluso
desecharlo.

e Conseguir una calidad adecuada tan rapido como sea practico.

e Conseguir versiones funcionales (alfa, beta, y otras versiones de
prueba) tan rapido como sea practico.

Los productos de la fase de deben ser:

o Modelos Completos (Casos de Uso, Analisis, Disefio, Despliegue e
Implementacion)

e Arquitectura integra (mantenida y minimamente actualizada)

¢ Riesgos Presentados Mitigados

e Plan del Proyecto para la fase de Transicion

¢ Manual Inicial de Usuario (con suficiente detalle)

e Prototipo Operacional — beta

e Caso del Negocio Actualizado

4. Transicion

La finalidad de la fase de transicion es poner el producto en manos de los
usuarios finales, para lo que tipicamente se requerira desarrollar nuevas
versiones actualizadas del producto, completar la documentacién, entrenar al
usuario en el manejo del producto, y en general tareas relacionadas con el

ajuste, configuracion, instalacion y usabilidad del producto.

! Philippe Kruchten (nacido en 1952) es un ingeniero de software canadiense, y el profesor de Ingenieria de
Software de la Universidad de British Columbia en Vancouver, Canad, conocida como director del
Proceso de Desarrollo (RUP) en Rational Software.
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Algunas de las cosas que puede incluir esta fase son:

e Testeo de la version Beta para validar el nuevo sistema frente a las
expectativas de los usuarios.

e Funcionamiento paralelo con los sistemas legados que estan siendo
sustituidos por nuestro proyecto.

e Conversidn de las bases de datos operacionales.

e Entrenamiento de los usuarios y técnicos de mantenimiento.

e Traspaso del producto a los equipos de marketing, distribucion y
venta. (Kruchten, 2001)

5. Flujo de Trabajo
En RUP se definen nueve flujos de trabajo distintos, separados en dos grupos.

Los flujos de trabajo de ‘ingenieria’ son los siguientes:

e Modelado del negocio.
e Requisitos.

e Andlisis y disefio.

e Implementacion.

o Test.

e Despliegue.

Los flujos de trabajo de apoyo son:

e Configuracion y control de cambios.

e Administracion del proyecto.

e Entorno.
Aunque los nombres de los flujos de trabajo de ingenieria recuerden a las
etapas de una metodologia en cascada, en RUP como ya hemos visto las fases
son distintas, y estos flujos de trabajo seran visitados una y otra vez a lo largo

de todo el proceso.

2.2.4.Disciplinas del proyecto segin RUP
Encontramos en (ITSA) sobre las disciplinas, las cuales conllevan los flujos de
trabajo, los cuales son una secuencia de pasos para la culminacion de cada
disciplina. Estas disciplinas se dividen en dos grupos: las primarias y las de apoyo.
Las primarias son las necesarias para la realizacion de un proyecto de software,
aunque para proyectos no muy grandes se pueden omitir algunas; entre ellas se

tienen: Modelado del Negocio, Requerimientos, Andlisis y Disefio,
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Implementacidn, Pruebas, Despliegue. Las de apoyo son las que como su nombre
lo indica sirven de apoyo a las primarias y especifican otras caracteristicas en la
realizacion de un proyecto de software; entre estas se tienen: Entorno, Gestion del
Proyecto, Gestion de Configuracion y Cambios. A continuacion, se describe

rapidamente cada una de estas disciplinas.

1. Modelado del negocio
Esta disciplina  tiene como objetivos comprender la estructura y la
dinamica de la organizacion, comprender problemas actuales e identificar
posibles mejoras, comprender los procesos de negocio. Utiliza el
Modelo de CU del Negocio para describir los procesos del negocio y los
clientes, el Modelo de Objetos del Negocio para describir cada CU del
Negocio con los Trabajadores, ademas utilizan los Diagramas de
Actividad y de Clases.

2. Requerimientos
Esta disciplina tiene como objetivos establecer lo que el sistema debe
hacer (Especificar Requisitos), definir los limites del sistema, y una
interfaz de usuario, realizar una estimacion del costo y tiempo de
desarrollo.  Utiliza el Modelo de CU para modelar el Sistema que
comprenden los CU, Actores y Relaciones, ademas utiliza los diagramas
de estados de cada CU y las especificaciones suplementarias.

3. Anadlisis y disefio
Esta disciplina define la arquitectura del sistema y tiene como objetivos
trasladar requisitos en especificaciones de implementacion, al decir
analisis se refiere a transformar CU en clases, y al decir disefio se refiere
a refinar el analisis para poder implementar los diagramas de clases de
analisis de cada CU, los diagramas de colaboracién de cada CU, el
de clases de disefio de cada CU, el de secuencia de disefio de CU,
el de estados de las clases, el modelo de despliegue de la arquitectura.

4. Implementacion
Esta disciplina tiene como objetivos implementar las clases de disefio
como componentes (ej. fichero fuente), asignar los componentes a los
nodos, probar los componentes individualmente, integrar los componentes
en un sistema ejecutable (enfoque incremental). Utiliza el Modelo de

Implementacion, conjuntamente los Diagramas de Componentes para
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comprender como se organizan los Componentes y dependen unos de
otros.

5. Pruebas
Esta disciplina  tiene como objetivos verificar la integracion de los
componentes (prueba de integracién), verificar que todos los requisitos
han sido implementados (pruebas del sistema), asegurar que los
defectos detectados han sido resueltos antes de la distribucion.

6. Despliegue
Esta disciplina tiene como objetivos asegurar que el producto esta
preparado para el cliente, proceder a su entrega y recepcion por el cliente.
En esta disciplina se realizan las actividades de probar el software en su
entorno final (Prueba Beta), empaquetarlo, distribuirlo e instalarlo, asi

como la tarea de ensefiar al usuario.

2.2.5.Cuadro de Relacion entre Fases y Disciplinas

Phases
Workflows [lncepﬂon Elaboration Construction Transition
Business Modeling :
Requirements f"'f
Analysis & Design =y R :
' e}’ .
Implementation f— i \:r—\-
Deployment : ; D
Configuration : : :
& Change Mgmt . i
Project Management | o st o s o el oD
ENVIronment | s — fie —

| Initial ”Enbn [moz]lc‘:;* Const 03':'“'?1" Tan

Iterations

=
»

Grafico N° 1: Rational Unified Process-Disciplinas y Fases
Fuente: IBM Developerworks



2.2.6.Gestién y configuracion de cambios

Es esencial para controlar el nimero de artefactos producidos por la cantidad de

personal que trabajan en un proyecto conjuntamente. Los controles sobre los cambios

son de mucha ayuda ya gue evitan confusiones costosas como la compostura de algo

gue ya se habia arreglado etc., y asegura que los resultados de los artefactos no entren

en conflicto con algunos de los siguientes tipos de problemas:

Actualizacion simultdnea: Es la actualizacién de algo elaborado con
anterioridad, sin saber que alguien mas lo esta actualizando.

Notificacion limitada: Al realizar alguna modificacion, no se deja
informacidon sobre lo que se hizo, por lo tanto, no se sabe quién, como, y
cuando se hizo.

Versiones multiples: No saber con exactitud, cual es la tltima version, y al
final no se tiene un orden sobre que modificaciones se han realizado a las

diversas versiones.

2.2.7.Gestién del proyecto segin RUP

Su objetivo es equilibrar los objetivos competitivos, administrar el riesgo, y

superar restricciones para entregar un producto que satisface las necesidades de

ambos clientes con éxito (los que pagan el dinero) y los usuarios. Con la Gestion

del Proyecto se logra una mejoria en el manejo de una entrega exitoso de software.

En resumen, su propésito consiste en proveer pautas para:

e Administrar proyectos de software intensivos.
e Planear, dirigir personal, ejecutar acciones y supervisar proyectos.

e Administrar el riesgo.

Sin embargo, esta disciplina no intenta cubrir todos los aspectos de direccion del

proyecto. Por ejemplo, no cubre problemas como:

e Administracion de personal: contratando, entrenando, ensefiando.
e Administracion del presupuesto: definiendo, asignando.

e Administracion de los contratos con proveedores y clientes.
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2.2.8.Entorno

Esta disciplina se enfoca sobre las actividades necesarias para configurar

el proceso que engloba el desarrollo de un proyecto y describe las actividades

requeridas para el desarrollo de las pautas que apoyan un proyecto.

Su propdsito es proveer a la organizacion que desarrollara el software, un ambiente

en el cual basarse, el cual provee procesos y herramientas para poder desarrollar

el software.

Para la presente investigacion se propone las siguientes etapas para el desarrollo del sistema:

Tabla N° 1: Modelo de desarrollo propuesto para el sistema de informacion.

Disciplina

Actividad

Entregable

Modelado de Negocio

Modelado de Negocio

Diagrama de Modelado de Negocio

Requerimientos

Especificar requisitos.
Limites del sistema.

Definir la interfaz del
usuario.

Requerimientos Funcionales y no funcionales.

Anélisis y disefio

Trasladar los requisitos
en especificaciones de
Implementacion.

Diagrama de Casos de Uso del Sistema
Diagrama de Clases

Maquetado del Sistema

Desarrollo

Desarrollar el sistema de
informacion.

Sistema Desarrollado

Fuente: Elaboracién propia

2.3. Definicion de la terminologia

2.3.1.Cartera:

Es un término de cobranzas relacionado a un conjunto de clientes que tienen

deudas por cobrar, en varios casos se le llama cartera morosa o cartera castigada,
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esto de acuerdo al tipo de deuda a la que tenga un determinado grupo de clientes

perteneciente a una cartera especifica.

2.3.2.Usabilidad

La usabilidad en general tiene que ver con la forma en que se usa algun elemento
(herramienta, dispositivo electronico, etc.), es la facilidad con que se usa y si
permite hacer lo que se necesita. Particularmente la usabilidad de una aplicacion
de software se refiere a la facilidad con que los usuarios pueden utilizar la misma
para alcanzar un objetivo concreto. Este nivel de usabilidad no puede medirse o
ser evaluado directamente, debido a que depende de diferentes factores. (Lic.
Enriquez Juan Gabriel, 2013)

SegUn la norma ISO 9241-113?, usabilidad se describe como el grado con el que
un producto puede ser usado por usuarios especificos para alcanzar objetivos
especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccién, en un contexto de uso

especifico.
2.3.3.Experiencia de Usuario (UX)

UX Design (User Experience Design) o “Disefio de Experiencia de Usuario” es
una filosofia de disefio que tiene por objetivo la creaciéon de productos que
resuelvan necesidades concretas de sus usuarios finales, consiguiendo la mayor
satisfaccion y mejor experiencia de uso posible con el minimo esfuerzo. Toma
forma como un proceso en el que se utilizan una serie de técnicas
multidisciplinares y donde cada decisién tomada debe estar basada en las

necesidades, objetivos, expectativas, motivaciones y capacidades de los usuarios.
(Quiality, s.f.)

2.3.4.Workflow (Flujo de trabajo):
Es el estudio de los aspectos operacionales de una actividad de trabajo: cdmo se
estructuran las tareas, cémo se realizan, cuél es su orden correlativo, cOmo se
sincronizan, como fluye la informacion que soporta las tareas y como se le hace

seguimiento al cumplimiento de las tareas.

21S0 9241-11: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs) — part 11:
Guidance on usability.
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3. CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO
3.1. Hipbtesis
El sistema de informacién para la distribucién de carteras morosas permite el

cumplimiento de las funcionalidades requeridas por la empresa Crédito y Cobranzas
SAC. Chiclayo-Lambayeque.

3.2. Tipo de Investigacion
a) Segun el alcance o el nivel de conocimientos que se adquiere: Descriptiva
b) Segun el proposito o finalidad perseguida: Aplicada
c) Segun los medios utilizados para obtener datos: No experimental

d) Segun la naturaleza de la investigacion: Investigacion cuantitativa

3.3. Variables

3.3.1.0Operacionalizacién de variables

El modelo conceptual de la investigacion que se grafica a continuacion, muestra

variable de investigacion y las dimensiones que se evaluaran para contrastar la

hipétesis:

Disefio del sistema

Sistema de Informacién
para la distribucion de
carteras morosas

Experiencia del Usuario

Gréfico N° 2: Modelo conceptual de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 2: Operacionalizacion de variables

5 TIPO DE 5
VARIABLE DIMENSION | INDICADORES MEDICION ESCALA
VARIABLES
INDEPENDIENTE - Grado de
Dls_eno del funcionalidad del Cuantitativo Ordinal Inlfglivatlo
Sistema de Sistema Sistema et
Informacién para la
distribucién de
carteras morosas o Grado de
Experlenc_la usabilidad del Cuantitativo Ordinal Intgrvalo
del Usuario . Likert
Sistema

Fuente: Elaboracion propia

Nota: La tabla N° 2 muestra los indicadores que se obtendran para cada uno de las dimensiones

consideradas en la evaluacién de la variable independiente, que es la variable que serd manipulada.

3.3.2.Método de contrastacion de la hipotesis

Se aplicara el método de comparacion de media de prueba T para una muestra.

3.4. Poblacion y muestra de estudio

Unidad de Analisis: Trabajadores del Area de Tecnologias de Informacion, del Area de

Operaciones (Supervisores) de la empresa Crédito y Cobranzas SAC.

Poblacion: La poblacidn de la investigacion esta conformada de la siguiente manera:

Personal que conforma el Area de Tecnologias de Informacion y de Operaciones de la

Empresa Crédito y Cobranzas SAC.

Tabla N° 3: Distribucion del personal

Tipo de usuario/cliente

Nro. Usuarios

Personal del Area de TI 4

Personal Directivo del Area de Operaciones 4
Supervisores de gestion 5

Total 13

Fuente: Elaboracion propia
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Nota: la cantidad considerada en la tabla N° 3, considera personal que esta involucrado en el

proceso de gestion de cobranzas de carteras morosas de la empresa Crédito y Cobranzas SAC.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se aplicaran las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

a. Técnica de analisis documental

b. Entrevista. Se utilizara instrumentos como cuestionarios y guias de entrevistas
para obtener informacidn, entrevistando a los responsables de las areas de
Tecnologias de Informacién y de Operaciones.

c. Observacion de campo. Algunos de los indicadores y dimensiones del modelo
propuesto, se describiran a partir de la informacion que se recopile mediante
observaciones de campo, utilizando fichas de registro de datos disefias
especificamente para estos casos.

d. Encuesta. Serd la principal técnica para obtener la informacidon de los sujetos en
estudio, es decir, al personal de tecnologias de informacion y de Operaciones que
participan directamente en el proceso de Cobranzas de carteras morosas en la
empresa Crédito y Cobranzas SAC. Para ello, se aplicard un cuestionario

aplicado al tamafio de muestra definida.
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4, CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION

4.1. Diagrama del Proceso del Negocio

Sie

Gastion da

Cartaras

O

Criadite y Cobranzm SAC
AREATI

=L Asignacion an
Distribucidn de
canalas
cararas 3
axistantas

OPERACIONES

Entid

Grafico N° 3: Proceso de Gestion de Cobranzas
Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Las carteras demorosas son enviadas por las entidades bancarias las cuales contienen datos
propios de la entidad y los clientes. Es por eso que es necesario filtrar estos datos para obtener
atributos principales los cuales serviran para un analisis previo de la cartera y después se procede
con la distribucién en los diferentes canales de gestion existentes, luego es asignada para la
respectiva gestién de los operadores call y/o campo, donde todas las gestiones realizadas es

registrada en el SIC (Sistema Integral de Cobranzas).
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4.2. Modelado del Negocio

4.2.1.Listado de Actores de Negocio

Tabla N° 4: Lista de actores del negocio

Actor del Negocio

Descripcion

Cliente Directo

Son los clientes directos de la empresa Crédito & Cobranzas
SAC, estos clientes proporcionan carteras morosas a la empresa

para que esta la administren y gestione su recuperacion.

Supervisor

Es el personal encargado en realizar la supervision de la gestion
de la cartera, a través de los siguientes canales:

Gestion Telefdnica

Gestion Domiciliaria

Gestion Cartas Courier

Gestion mensajes masivos

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2.Casos de uso del negocio

-

\

Cliente Directo

Supenisor

Yy

Proweer Cartera

Andlisis y Asignacion Cartera

Grafico N° 4: Diagrama de casos de uso del negocio

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3.Paquetes

Mantenimiento de Analisis de Distribucién de
tablas Maestras Cartera Cartera

Gréafico N° 5: Diagrama de paquetes
Fuente: Elaboracion propia

Mantenimiento Tablas Maestras: Paquete que permitira dar mantenimiento a: usuarios,

trabajadores, nombres de carteras morosas y tipos de gestiones.

Analisis de Cartera: Paquete que permitird visualizar la estructura y un analisis con respecto al
historial de gestiones de la cartera, previamente actualizada, y mostrard de manera gréfica el

andlisis de la cartera.

Distribucién de Cartera: Paquete que permitira realizar la distribucion de la cartera en sus

distintos medios de gestion.

4.3. Gestién de Requerimientos

4.3.1.Requerimientos Funcionales

Tabla N° 5: Requerimientos funcionales

REQUERIMIENTO .
SNSRI DESCRIPCION
RF 01 El sistema permitira el ingreso por roles y privilegios
RE 02 El sistema permitira el registro y mantenimiento de personal de la
empresa indicando el cargo al que pertenece
RE 03 El sistema permitira el registro y mantenimiento de usuarios al
sistema basado en el personal registrado
El sistema permitird registrar las carteras que formaran parte de la
RF 04 distribucion, registrando junto a estas el codigo que tienen en el
Sistema SIC que posee la empresa.
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El sistema permitira dar mantenimiento a los tipos de gestiones que
RFO5 existen.
RF 06 El Sistema mostrara un previo detalle de la estructura por cartera
El sistema mostrard el andlisis de la cartera basada en las gestiones
RFO7 historias que esta tiene.
El sistema mostrara reportes de los casos analizados en las gestiones
RF08 historicas.
El sistema permitira definir métodos de distribucion segun las
REO9 casuisticas de distribucion definidas por la empresa
El sistema permitira registrar segun el método de distribucion por
cartera su respectiva meta y porcentaje de recupero al cierre de mes
RF10 El sistema permitira realizar la distribucién basado en el método de
distribucion elegido.
El sistema permitira registrar segun el método de distribucion por
cartera su respectiva meta y porcentaje de recupero al cierre de mes
RF 1L El sistema permitira realizar la distribucion basado en el método de
distribucion elegido.

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2.Requerimientos No Funcionales

Tabla N° 6: Requerimientos no funcionales

REQUERIMIENTO NO 5
DESCRIPCION
FUNCIONAL
El sistema debe asegurar que los datos estén
RNF 01 ) )
protegidos del acceso no autorizado
El sistema mostrara por medio de reportes el analisis
RNF 02
de las carteras.
El sistema mostrara graficamente la distribucion
RNF 03 . .
realizada de los clientes por cartera.
La aplicacion web debe poseer un disefio
RNF 04
“Responsive”

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.3.Matrices de Trazabilidad

Tabla N° 7: Matriz de Requerimientos Funcionales vs Paquetes

Requerimiento Mantenimientos Andlisis de Distribucion de
Funcional Cartera Cartera

RF 01 X X X
RF 02 X

RF 03 X

RF 04 X

RF 05 X

RF 06 X

RF 07 X

RF 08 X

RF 09 X

RF 10 X
RF 11 X

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 8: Matrices de Requerimientos No Funcionales vs Paquetes

Requerimiento No o Analisis de Distribucion de
) Mantenimientos
Funcional Cartera Cartera
RNF 01 X X X
RNF 02 X
RNF 03 X
RNF 04 X

Fuente: Elaboracion propia
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4.4, Andlisis de Casos de Uso

4.4.1.Casos de Uso del Sistema

e CUSO001 Mantenimientos

Autentificacion Sistema

/ :

Gestor Tl

CRUD Personal

Grafico N° 6: DCUS Gestor TI - Mantenimientos
Fuente: Elaboracion propia

Autentificacion Sistema

.-"/‘?
""---..._‘“_‘_\_‘_5

Supervisor Operaciones

CRUD Tipo Asignacion

Gréfico N° 7: DCUS Supervisor Operaciones - Mantenimientos

Fuente: Elaboracion propia
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e CUSO002 Analisis de Cartera

Procesar detalle de cartera

Procesar analisis de cartera

Supervisor Operaciones \\\.\\s

Exportar reportes de analisis

Gréafico N° 8: DCUS Supervisor Operaciones - Analisis de Cartera

Fuente: Elaboracion propia.

e CUSO003 Distribucién

Definir distribucion

Registrar recupero

Supervisor Operaciones "“'*—E

Procesar asignacion

Gréafico N° 9: DCUS Supervisor Operaciones - Distribucion de cartera

Fuente: Elaboracién propia
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4.4.2.Descripcion de casos de uso del Sistema

Tabla N° 9: Descripcién de los casos de Uso del Gestor de Tl

Caso de Uso Especificacion Entrada Salida
El Gestor de TI, )
L ) . Mena por
Autentificacién al | registrard su cuentay Datos de o
) o privilegios de
Sistema password para poder Autentificacion .
) ] la sesion
ingresar al sistema
El Gestor de Tl se
encargara de )
o ) Datos de Usuario en Tabla de
Dar mantenimiento | mantener actualizada )
) ) y el paquete de usuarios
de usuarios la informacion de o ]
) mantenimientos actualizada
usuarios que acceden
al sistema
El Gestor de Tl se
encargara de
o ) Datos de Personal Tabla de
Dar mantenimiento | mantener actualizada
) » en el paquete de personal
de personal la informacion del o )
mantenimientos actualizada
personal que accede
al sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 10: Descripcion de los casos de Uso del Supervisor de Operaciones

para ingresar al

Sistema

y password para
poder ingresar al

sistema

Autentificacién

Caso de Uso Especificacion Entrada Salida
El supervisor de
- Operaciones, )
Autentificarse . ) Menu por
registrara su cuenta Datos de

privilegios de la

sesion

Dar
mantenimiento a

las Carteras

El supervisor de
Operaciones se
encargara de
mantener
actualizada la
informacion de las
carteras con los

cuales se trabajara

Datos de las
carteras en el
paquete de

mantenimientos

Tabla de tipos de

cartera actualizada

Dar
mantenimiento de

Tipos de Gestion

El supervisor de
Operaciones se
encargara de
mantener
actualizada la
informacion de
tipos de gestiones a

utilizar

Datos de tipos de
gestion en el
paquete de

mantenimientos

Tabla de tipos de
gestiones

actualizada

Procesar detalle

de Cartera

El supervisor de
Operaciones podra
visualizar la
estructura de la

cartera

Cartera

actualizada

Reporte grafico del

detalle de cartera
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Procesar Analisis

El supervisor de

Operaciones podra

registrara el alcance

alcances con

Cartera Reporte grafico del
de Cartera iniciar el analisis de actualizada Anédlisis de cartera
cartera
El supervisor de
Operaciones podra )
Cartera Reporte en archivo
Exportar Reportes | exportar reportes )
. actualizada Excel
del andlisis de
cartera
El supervisor de
operaciones
o registraré Parametros Meétodo de
Definir , L L S,
o parametros basicos bésicos para la distribucién
distribucion ) o )
y se procedera a distribucion actualizada
correr el algoritmo
de distribucién
El supervisor de
operaciones Datos de los

Recupero por

) método de
Registrar recupero ) o
de meta por tipo de respecto a las distribucién
gestion y el metas actualizada
recupero
Se mostrara cuadro .
Procesar Pardmetros para la Reporte de
) » resumen de la ) N ) »
asignacion ) » asignacion Asignacion
asignacion

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Analisis y Disefio

4.5.1.Diagrama de Clases

dc_personal

+nombres
+apellidos
+fecha_nacimiento
+estado
+Attributel

dc_cartera

+descripcion
+id_cartera_cyc

+listar()

+listarPersonal()
HistarCargoPersonal()
+insert{nombres, apellidos, fecha_nacimiento, estado)

+update(nombres, apellidos, fecha_nacimiento, estado)

+listarcarteracyc()

+insert(descripcion, id_cartera_cyc)
+update(descripcion, id_cartera_cyc)

+1*

+1*

dc_asignacion

+ReportesinubicablesCall()
+Reporte_ClientesFallecidos()
+InubicablesCampo()

+1 |
dc_usuario
+login
+password
+estado
+id_personal
+listarusuario()
+insert(login, password, estado) ‘e
+update(password) yor rtedc_anahsm y
id_cartera +
B +CantidadClientesxCartera()
dc_sesion +CantCliGestionadosxCartera()
+id usuario +MontoTotalCartera()
+id_perfil +DetalleOficina_Cabecera()
= +DetalleOficina_Cuerpof()
+armarMenuAccesos() +1* +DetalleTramao_Cuerpof)
+armarSubMenuAccesos() +DetalleProducto_Cuerpo()
+verificarLogin() +DetalleSituacion_lab()
+recibirdatos(} +InubicablesCampo()

+id_tipo_asignacion
+id_metodo_dist
+id_cartera
+cantidad_gestores
+observaciones
+meta

+recupero
+nombre_metodo
+id_usuario

HistarTipoAsignaciones()

HistarTipoMetodo()

+insertMetodoAsignacion()
HistarResultadosMetodosDistribucion()
+istarinfoMetodosDistribucion()
+InsertarRecordMetodosDistribucion(meta, recupero)

+1*

dc_tipo_asignacion

+descripcion
+estado

Histar()
+insert(descripcion)
+update(descripcion)

Figura N° 1: Diagrama de Clases

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.2.Modelo légico de Base de Datos

DC_PERSONAL

id_personal

DC_USUARIO

id_usuanc

nombres
apelidos
feclacmiento
estado
id_cargo (FK}

T

i
|

DC_CARGO

id_carge

descripcion
estado

DC_TIPO_METODO_DI

o legin

DC_ACCESO_PERFIL

T

password
estado
id_personal (FK}

T

DC_CARTERA

id_cartera

1

descripcion

ST id_empleado

i_tipo_metodo

DC_USU_PERF DC_PERFIL - DC_ACCESO
id_usu_perf id_perfl o d_zcoeso_perfl ., | id_acceso
- by | Ho— - - } —

o id_perfil (FK) "1 descripgion id_acceso [ITK,- ol descripsion
id_usuano (FK) estado id_perfil FK) estado
| DC_TIFO_ASIGNACION
i_tipo_asignacion
CC_METODO_DISTRIBUCION DC_ASIGNACION_H :

id_metodo_dist
tipo_asignacion (FK)

idcartera
cantdad_gestores (FK)
obzervaciones
fecha_registro
nombre_metodo
i_tipo_metodo (FK}
id_cartera (FK}

id_asignacion
id_metodo_dist (FK}
id_tipo_asignacdion (FK)

fecha_asignacion

DC_METODO_EMPLEADO

id_metodo_dist (FK)
id_tipo_asignacion (FK}

il
|
|
|
|

DC_RECORD_METODOS

id_asignacion (FK}
id_metodo_dist (FK)
id_tipo_asignacion (FK)
id_chente

id_empleado

DC_ASIGNACION_B

]

id_record

fecha_registro
meta
porc_recupern
i_tipo_asignacion

id_metodo_dist (FK}

(FK)

descripcion
activo

GESTION_CLIENTE

id_gestion

fecha_gestion
medio

detalle

id_cuenta (FK}
id_respuesta (FK}

DC_CUENTAS_MOROSAS

i_cuenta

nro_producto
producto

dscto
mporte_cancelar
cod_cyc

id_chente (FK}

|
|
|
|
—r — —=h fecha_registro
|
|
|
|

Tabla de BD C&C

RESPUESTA
id_respuesta
— — —H
descripoion
| ubicabilidad
estado
CLIENTE
id_chente
nombres
apelidos
estado
cod_cyc

i
|

CLIENTE_TELEFONO

id_chi_tel

numeso
id_chiente (FK}

—0} dreccion

CLIENTE_DIRECCION

id_cli_dir

id_chiente (FK}
id_distrito (FK)

i

DC_DISITRITO
id_distrito

distrito
id_provinda (FK}

1

DC_PROVINCIA

id_provinda

provincia
id_departamento (FK}

i

DC_DEPARTAMENTO

id_departamento

departamento

Figura N° 2: Diagrama Entidad — Relacion

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.3.Disefio de Formularios

& Anslisis Cartera | Ingreso. %\

« - C IG) No es seguro | softkarst.com/AnalisisCartera/view/login.php

Inicia tu sesign

‘ Cuenta

‘ Password

Figura N° 3: Acceso al Sistema de Informacion

Fuente: Elaboracion propia
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@ Mantenimientos | C&C X

& C | @ No esseguro | softkarst.com/Mantenimientos/view/inicio.php

Dist.Cobranzas

KAREN CARRANZA Mantenimiento de Usuario

Online

@ Mantenimientos Personal
--Seleccione--

Login

kcarranza

Password

Guardar Nuevo

Personal

KAREN CARRANZA

GERSON CARRANZA

EDGARDO RAMOS

LUIS MARCELO

9 KAREN CARRANZA
& Inicio - Mantenimiznto

Login

kcarranza
grarranza
eramos

Imarcelo

Usuario

Figura N° 4: Mantenimiento de Usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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@ Mantenimientos | C&C X

&« C | ® No es seguro | softkarst.com/Mantenimiant

Dist.Cobranzas

KAREN CARRANZA Mantenimiento de Personal

Online

@ Mantenimientos Cargo

--Seleccione--

Nombres

Apellidos

Sexo

Hombre

Guardar

w

Nombres

KAREN CARRANZA

GERSOM CARRANZA

LUIS MARCELO

EDGARDO RAMOS

@ KAREN CARRANZA
& Inicic = Mantenimiento

Cargo

Analista de Sistemas
Analista de Sistemas
Analista de Sistemas

Supervisor de Operaciones

Personal

Figura N° 5: Mantenimiento de Personal

Fuente: Elaboracién propia
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@ Mantenimientos | CR&C X

& C | (D softkarst.com

/Mantenimientos/view,

Dist.Cobranzas

Mantenimiento de Tipos de Cartera

"\ EDGARDO RAMOS
Online

@ Mantenimientos

Descripcion

Cédigo de sistema CYC

Guardar

1D

1

2

Descripcion

CARTERA PROVISION 1

CARTERAPROVISION 2

& Inicio

cédigo €YC

1

Mantenimiento

0 EDGARDO RAMOS

Tipos de Cartera

Figura N° 6: Mantenimiento de Tipos de Carteras

Fuente: Elaboracion propia
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@ Mantenimientos | CB&IC X

&« C | @ softkarst.com/Mantenimientos/view/inic

Dist.Cobranzas

‘i' E"_GTRDD RAMOS Mantenimiento de Tipos de Gestion
Descripcion
@ Mantenimientos
Guardar

%]

& Inicio

Tipos de Asignaciones

GESTION TELEFOMICA

GESTION CAMPO

GESTION COURIER

GESTION MEMSAJE DE TEXTO

%] G

0 EDGARDO RAMOS €€

Mantenimiento

Tipo Asignacion

Figura N° 7: Mantenimientos de Tipos de Gestion

Fuente: Elaboracién propia
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(:I\ Analisis Cartera | C&C *

&« @ | @ softkarst.com/AnalisisC

Dist.Cobranzas

EDGARDO RAMOS Estructura de Cartera

Online

Carteras

(2] Analisis CARTERA PROVISION 2

#DECLIENTES

w
DEPARTAMENTO CLIENTES CAPITAL STOCK

ANCASH 2 1937.827 156141
LA LIBERTAD 3 526,38 1005.49
PIURA 2 6017.00  502.44

TOTAL GENERAL 7 8481.53  3069.34

39

FO1-120

180 A MAS

TOTAL GENERAL

Mostrar

CLIENTES CON GESTION

CIENTES CAPITAL

[

8481.53

STOCK

1482.21

3069.34

(@arsEm —

0 EDGARDO RAMOS

MONTOQ DE LA CARTERA
$/.433535.34

PRODUCTO CLIENTES CAPITAL STOCK
TARJETADE 1 30.00 442.41
CREDITO

TOTAL GENERAL 1 a0 442.41

SITUACIONLAB CLIENTES CAPITAL STOCK

DEPENDIENTE 1 30.00 442,41

TOTALGENERAL 1 30 442,41

Figura N° 8: Detalle de estructura por Cartera

Fuente: Elaboracion propia




& Andlisis Cartera | CAC X

&« c | @ softkarst.com/AnalisisCartera/view/inicio.php

Dist.Cobranzas

Online

9 EDGARDO RAMOS Analizar Cartera

7 Mes Actual
%1 Analisis
Carteras Cargadas

1

Fallecidos

41

Inubicables en Call

265

Sin gestion call

Febrero

Ver Lista®

Ver Lista®

Ver Lista®

CARTERA PROVISION 1

& Inicio

v Analizar

0

Compromisos Caidos

Ver Lista®

1

Inubicables en Campo

Ver Lista®
363
Sin gestion campo

Ver Lista®

Q EDGARDO RAMOS %

Anéalisis de Cartera

Analizar Cartera

Figura N° 9: Andlisis de Cartera

Fuente: Elaboracién propia
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@ Distribucion Cobranzas | X (ElEm -

Q ¥ |
(1]
= “ EDGARDO RAMOS
e e . .y
Definir Distribucidn
Nombre de Metodo Buscar: Gestores Agregados
call Codigo Gestor Agregar Codigo Gestor Quitar
. CALLOL 1314 5291-RIPLEY - NUEVOS SEPTIEMERE Qs
Tipo de Gestion =
&3 [}
GESTIOMN TELEFOMICA ¥ & F=y
CALLOL 1227 T328-BUSQUEDAD NUEVDS- 02 g'
Tipo de Distribucion
CALLOL 1672 5083-ND- 3 (=1
Por Tramo v =
CALLOL 12 6305-ANA CRISTIMA 8’
Cartera
1585 1615-LUCY POMA - TRUILLOD [ TUMBES 8'
CARTERA PROVISION 1 ¥
CALLOL 530 S024-12K CASTIGO - TRUILLO [ ANCASH [ TUMBES - ELENA g'
Cantidad de Gestores CALLOL 1884 5645-LAME 2 Qs
[+
CALLOL 1434 B3T4-12 CAST - AREQUIRA 8’
Ohbservaciones CALLOL 613 &147-RIPLEY - AREQ - CHIM - LUISVALLEJOS 8'
1210 de 1,205 registros
previous 2 3 4 3 121 =
s
Guardar

Figura N° 10: Definicion método de Distribucién

Fuente: Elaboracién propia
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@ Distribucion Cobranzas | X

&« C | @ softkarst.com/Distribu

Dist.Cobranzas =

"\  GERSON CARRANZA
Online

@ Distribucion de Cartera

Efectividad en la Distribucion

Cartera

--Seleccione—
Nombre Metodo

Metodo de Distribucion Metodo GTEL 002

--Seleccione—

1a1lde1registros

Meta

% de Recupero alcanzado

0 GERSON CARRANZA  ©f

Buscar:
Cartera Meta Porcentaje

CARTERA PROVISION 1 2000000 87%

previous =

Figura N° 11: Recupero por Distribucion

Fuente: Elaboracion propia
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@ Distribucion Cobranzas

< Cc

*

@ softkarst.com/Distribucion/s

Dist.Cobranzas

GERSON CARRANZA
Online

Proceso de Asignacion

Cartera

€ Asignaciones CARTERAPROVISION 1

Metodo de Distribucion

MET POR TRAMOQS

Tipo de Gestién

Cantidad de Gestores

Tipo de Distribucién

Realizar Distribucion a Cartera Actual

Figura N° 12: Proceso de Asignacion

GESTION TELEFOMICA

Fuente: Elaboracién propia
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4.6. Desarrollo e Implementacién
4.6.1.Cliente Servidor

El presente proyecto estd desarrollado bajo el estilo de arquitectura Datos, Ldgica y

Presentacion. Este proyecto busca ordenar nuestro sistema en estas tres capas para que por

medio de esta jerarquia la gestion de los datos sea mas eficientes y asi optimizar la

transferencia entre el servidor web vy el servidor de datos.

Capa de Datos o Modelo: ElI Modelo se encarga de todo lo que tiene que ver con
la persistencia de datos. Guarda y recupera la informacion de la Base de datos en
MySQL.

La capa Logica también llamada Controlador, dependiendo de la accidn solicitada
por el usuario, es el que pide al modelo la informacion necesaria e invoca a la
plantilla (de la vista) que corresponda para gue la informacion sea presentada.
Capa Vista o Presentacion: La Vista presenta la informacién obtenida con el

modelo de manera que el usuario la pueda visualizar.

Lenguaje de Programacion PHP

Gestor de Base de Datos MySQL

4.6.2.Paquetes de Desarrollo
Tabla N° 11: Tabla de Paquetes del Sistema

Mantenimiento /Mantenimientos
Analisis de Cartera /AnalisisCartera
Distribucion de Cartera /Distribucion

Fuente: Elaboracion propia

Paquete de Mantenimiento: Este paquete estara desarrollado para poder dar

mantenimiento a las tablas maestras: usuarios, personal, tipos de cartera y tipos
de gestion.

Paquete de Andlisis de Cartera: Este paquete estara desarrollado para realizar

la carga de las carteras activas en el mes, y después poder realizar el analisis
basado en el histérico del mismo.

Paquete de Distribucion de Cartera: Este paquete estara desarrollado para el

proceso de distribucién de cartera entre los diferentes tipos de gestion
previamente registradas, posterior a eso en este paquete se realizara la

confirmacion de la misma para proceder a la asignacion.
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4.7. Pruebas
4.7.1.Pruebas de Funcionalidad
Relacion de los paquetes del sistema, los requerimientos funcionales y las interfaces del

sistema de informacion desarrollado.

Tabla N° 12: Tabla de interfaces del sistema por requerimiento funcional

REQUERIMIENTO

PAQUETE DESCRIPCION INTERFACE
FUNCIONAL
El sistema permitira el o
] Inicio.php
RF 01 ingreso por roles y )
o Seguridad.php
privilegios
El sistema permitira el
registro y
RF 02 mantenimiento de Mant_personal.php

personal de la empresa

indicando su cargo

El sistema permitira el
registro y
mantenimiento de ]
RF 03 ) ] Mant_usuarios.php
usuarios al sistema
basado en el personal

registrado

El sistema permitira

MANTENIMIENTOS

registrar informacion
RF 04 Mant_cartera.php
sobre las carteras

actualizadas

El sistema permitira dar

mantenimiento a los ) ) )
RF 05 ] ) Mant_tipoasignacion.php
tipos de gestiones que

existen.

52



RF 01

El sistema permitira el
ingreso por roles y

privilegios

Inicio.php
Seguridad.php

RF 06

El Sistema mostrara un
previo detalle de la

estructura por cartera

Detalle_cartera.php

RF 07

El sistema mostrara el
andlisis de la cartera
basada en las gestiones
historias que esta tiene.

Analisis_cartera.php

ANALISIS DE CARTERA

RF 08

El sistema mostrara
reportes de los casos
analizados en las

gestiones histéricas.

Reporte_compromisos_caidos.php
Reporte_fallecidos.php
Reporte_inubicables_call.php
Reporte_inubicables_campo.php
Reporte_sin_gestion_call.php

Reporte_sin_gestion_campo.php

RF 09

El sistema permitira
definir métodos de
distribucion segdn las
casuisticas de
distribucion definidas

por la empresa

NuevoMetodo.php

RF 10

El sistema permitira
realizar la distribucién
basado en el método de

distribucion elegido.

Distribucién.php

DISTRIBUCION DE CARTERA

RF 11

El sistema permitird
registrar segun el
método de distribucion
por cartera su respectiva
meta y porcentaje de
recupero al cierre de

mes.

MetodosDistribucion.php

Fuente: Elaboracion propia
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5. CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Contrastacion de la hipotesis

Para la presente investigacion se considera realizar las comparaciones de medias en base

a las hipotesis estadisticas para aceptacion del software:

Ho: p<=3

Hi: p>3
Se ha considerado la aceptacion del software con un promedio mayor a 3, en una escala
de Likert de 1 a 5, utilizando la técnica de comparacion de media de prueba T para una

muestra.

Donde:

Y= Sistema de Informacidn para la distribucion de carteras morosas
D1= Disefio del sistema

D2= Experiencia de Usuario

En esta contrastacion se usa como nivel de significancia 0=0,05

Los resultados obtenidos se presentan en las siguientes tablas:

Tabla N° 13: Resultado de la constrastacion de hipdtesis por requerimiento.

Requerimientos Significancia Bilateral Resultados
PRF 1 .000 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 2 .006 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 3 .000 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 4 .000 Se acepta hipotesis alterna: u>3.
PRF 5 .006 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 6 .000 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 7 .000 Se acepta hipotesis alterna: u>3.
PRF 8 .006 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 9 .000 Se acepta hipotesis alterna: u>3.
PRF 10 .000 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 11 .006 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 12 .000 Se acepta hipotesis alterna: u>3.
PRF 13 .000 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 14 .006 Se acepta hipotesis alterna: p>3.
PRF 15 .000 Se acepta hipotesis alterna: u>3.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 14: Resultado de la constrastacién de hipétesis por dimensiones.

Sistema de Informacion.

i i Significancia .
Dimensiones . Interpretacion
Bilateral
RE 000 Se acepta_l el grado de funC|o.naI|dad del
Sistema de Informacion.
RNF 000 Se acepta el grado de usabilidad del

Fuente: Elaboracion propia

Asumiendo un nivel de significacién del 5%, se rechaza la hipétesis nula que nuestra muestra

procede de una encuesta en la cual la media de la aceptacion del software es 3. ES preciso comentar

que el output del SPSS no dice que la probabilidad de equivocarnos al rechazar la hip6tesis nula es

de un 0%.

Posteriormente se comprueba que con un nivel de confianza del 95%, el nivel de aceptacion del

software estd comprendido en 4.6 y 5.
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5.2. Conclusiones

Se desarroll6 el sistema de informacion concluyendo que mejorara el proceso de
distribucién de carteras morosas en la empresa Crédito y Cobranzas SAC. El modelo

conceptual ha sido comprobado de forma parcial.

Se concluye que los requerimientos funcionales influyen positivamente sobre la gestion
de cobranzas en la empresa Crédito y Cobranzas SAC, esto debido a que se ha cumplido
con el desarrollo informéatico para todos los requerimientos solicitados. Las etapas de
modelado del negocio, gestion de requisitos han sido determinantes para el logro de la

relacion positiva.

Se concluye que los requerimientos no funcionales influyen positivamente sobre la
distribucién de carteras morosas en el proceso de gestion de cobranzas, esto debido a que

se ha cumplido con el desarrollo informatico para todos los requerimientos solicitados.
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5.3. Recomendaciones

Se recomienda proponer a la direccién de la Empresa Crédito y Cobranzas SAC poder
invertir en mejorar soporte informético orientado al desarrollo y la calidad de software,
permitiendo asi que se realice una mejora continua del presente proyecto. Para las
mejoras 0 nuevos requerimientos funcionales, puedan implementar la gestién de cambios
para un control de gestién de tecnologias de informacion y sistema de informacién. Y
gue dentro de este proceso se consideren las revisiones de las pruebas funcionales
(proceso de calidad de software) para confirmar que no se vean alterados los

requerimientos funcionales que fueron definidos.

A la vez a los futuros estudiantes que tengan interés en el proyecto, que puedan
Complementar nuevas técnicas de distribucion dentro del proceso haciendo
comparaciones entre los resultados de estas. Asi como continuar con proyectos enfocados
en el desarrollo de sistemas de informacidn para ser empleados en el proceso de gestién

de cobranzas.
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ANEXOS

Anexo |: Cuestionario

1. ¢El sistema permite el ingreso por roles y privilegios?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ‘ e) Siempre
2. iEl sistema permite el registro y mantenimiento de personal de la empresa?
a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre

3. éEl sistema permite el registro y mantenimiento de usuarios al sistema?

a) Nunca | b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre | e) Siempre
4. ¢ El sistema permite registrar Informacién sobre alguna cartera?

a) Nunca | b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre | e) Siempre
5. ¢El sistema permite dar mantenimiento a los tipos de gestiones segun los canales de gestiéon?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre
6. ¢El sistema detalle la estructura por cartera actualizada?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre
7. éEl sistema realiza un analisis por cartera basado en el historial de gestiones?

a) Nunca | b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre | e) Siempre
8. ¢El sistema permite exportar reportes del analisis por cartera?

a) Nunca | b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre | e) Siempre
9. ¢El sistema permite definir métodos de distribucion segun las casuisticas de distribucidn definidas por la empresa?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ‘ e) Siempre
10. ¢El sistema permite registrar segin el método de distribucidn por cartera, su respectiva meta y porcentaje de recupero al cierre de mes?
a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre
11. ¢El sistema permite realizar la distribucion de cartera basado en algin método previamente definido?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre

12. ¢El sistema asegura que los datos estén protegidos del acceso no autorizado?

a) Nunca b) A veces c) Regularmente d) Casi siempre e) Siempre




13. ¢El sistema muestra los reportes exportados en formato Excel?

a) Nunca | b) A veces | c) Regularmente ‘ d) Casi siempre | e) Siempre
14. ¢ El sistema muestra graficamente la distribucion por cartera realizada?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ‘ e) Siempre
15. ¢El sistema web posee un disefio "Responsive"?

a) Nunca ‘ b) A veces ‘ c) Regularmente ‘ d) Casi siempre ’ e) Siempre

Anexo Il: Valor cuantitativo por alternativa.

Alternativas Valor
Nunca 1
A veces 2
Regularmente 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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