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RESUMEN 

 

La presente tesis se desarrolló en base a la línea de investigación de Ingeniería de 

software, de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Católica los Ángeles de Chimbote, sede Central, tuvo como objetivo general 

implementar el simulador de crédito para mejorar el proceso de atención al cliente, el 

alcance de esta investigación beneficio al área de créditos de la empresa, como también 

a los clientes futuros y actuales, la problemática era la dificultar de simular un crédito 

de manera rápida, ya que el ingreso de fechas de pago de las cuotas lo ingresaban 

calculando manualmente en el programa Microsoft Excel, la metodología fue de un 

enfoque cuantitativo, el nivel descriptivo, el diseño fue no experimental y de corte 

transversal, la técnica e instrumento se utilizó la encuesta como técnica, como 

instrumento el cuestionario, los resultados: en cuanto a la primera dimensión el 78.00% 

de los trabajadores y clientes afirmaron que están insatisfechos con el estado actual del 

proceso de atención al cliente; en la segunda dimensión el 91.00% de los trabajadores 

y clientes afirmaron que es una necesidad la implantación del simulador de créditos, 

con lo expuesto, se concluyó, que existe un alto nivel de necesidad de realizar la 

implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” 

– Satipo;2020. el cual permitió optimizar los procesos actuales de atención al cliente. 

 

Palabras claves: Atención, Cliente, Crédito, Implementación, Proceso, Simulador.  
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ABSTRACT 

 

This thesis was developed based on the Software Engineering research line of the 

Professional School of Systems Engineering of the Los Angeles Catholic University 

of Chimbote, Central Headquarters, with the general objective of implementing the 

credit simulator to improve the credit process. of customer service, the scope of this 

research benefited the credit area of the company, as well as future and current 

customers, the problem was the difficulty of simulating a credit quickly, since the entry 

of payment dates of the quotas were entered by calculating manually in the Microsoft 

Excel program, the methodology was a quantitative approach, the descriptive level, 

the design was non-experimental and cross-sectional, the technique and instrument the 

survey was used as a technique, the questionnaire as an instrument, the results: 

regarding the first dimension, 78.00% of the workers and clients affirmed that they are 

dissatisfied with the state current customer service process; In the second dimension, 

91.00% of the workers and clients affirmed that the implementation of the credit 

simulator is a necessity, with the above, it was concluded that there is a high level of 

need to carry out the implementation of the credit simulator in "Center of Technology 

and Credit of Peru” – Satipo; 2020. which allowed to optimize the current customer 

service processes. 

 

Keywords: Attention, Customer, Credit, Implementation, Process, Simulator. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad la crisis económica, la falta de empleo y la necesidad de dar un mejor 

manejo a la vida cotidiana, surge lo que se llama las entidades financieras(1). 

El uso de simuladores como medios que facilitan el aprendizaje, se compone como un 

conjunto de instrumentos y/o dispositivos capaces de crear interacciones con el 

ambiente físico y social, contienen diseños y estrategias que desafían al estudiante a 

problemas reales, formando capacidades que preparan al alumno para afrontar 

problemas de la vida industrial(2). 

La problemática de uno de los procesos de su gestión crediticia del “Centro de 

Tecnología y Crédito del Perú” tuvo la dificultar de simular un crédito (generar su 

calendario de pago) de manera rápida, ya que el ingreso de fechas de pago de las cuotas 

lo ingresaban (fecha por fecha) calculando manualmente en el programa Microsoft 

Excel. 

Por ende, el enunciado del problema es: ¿De qué manera la implementación del 

simulador de crédito mejora el proceso de atención al cliente en “Centro de Tecnología 

y Crédito del Perú”? 

 

Con el propósito de dar solución a esta situación se planteó como objetivo general: 

Implementar el simulador de crédito en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” - 

Satipo; 2020, para mejorar el proceso de atención al cliente. 
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En claridad de ello y con el fin de alcanzar el objetivo general se establece los objetivos 

específicos siguientes: 

1. Identificar los requerimientos funcionales y no funcionales del simulador de 

crédito teniendo en cuenta las necesidades del "Centro de Tecnología y crédito 

del Perú". 

 

2. Utilizar la metodología adecuada, para el análisis, desarrollo y diseño del 

simulador de crédito para la implementación en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú”. 

 

3. Diseñar el simulador de créditos en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, 

verificando el cumplimiento de los procesos funcionales, para llegar a cumplir 

los requerimientos planteados. 

La presente investigación tiene justificación en: 

Justificación académica, se utilizó el conocimiento obtenido en lenguaje de 

programación PHP, se usó en el desarrollo de la investigación. 

  

Justificación operativa, el proceso de atención al cliente fue más eficiente y fue 

optimizado, generando una atención rápida al cliente. 

 

Justificación económica, la implementación no implico un gasto porque se realizó en 

un software libre, ayudo en el ahorró de dinero en hojas impresas.  

 

Justificación tecnológica, se aportó a la empresa un sistema informático online para la 

mejora de uno de sus procesos de atención al cliente, lo que permitió la optimización 

de los recursos de la empresa, mejora en el desempeño y mejores resultados. 

  

Justificación institucional, la empresa en la reducción de tiempo de atención al cliente, 

se mejoró el servicio al cliente y puesto que el software esta de manera online se logró 

el aumento de clientes. 
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La metodología del trabajo de investigación fue de un enfoque cuantitativo. Asimismo, 

el tipo de trabajo de investigación fue descriptiva. El diseño fue no experimental y de 

corte transversal. 

El alcance de esta investigación beneficio al área de créditos de la empresa, como 

también a los clientes futuras y actuales quienes podrán usar el simulador de créditos 

mediante la web de la empresa de manera online. 

Se alcanzó los siguientes resultados: de acuerdo a la primera dimensión, nivel de 

satisfacción del estado actual del proceso de atención al cliente, el 78.00% de los 

clientes y trabajadores afirmaron que NO están satisfechos con el estado actual del 

proceso de atención al cliente al simular un crédito, mientras que el 22.00% afirmaron 

que SI; y de acuerdo a la segunda dimensión, necesidad de implementar el simulador 

de créditos, el 91.00% de los trabajadores y clientes afirmaron que, SI es una necesidad 

de implementar el simulador de créditos, mientras que el 9.00% afirmaron que NO. 

con lo expuesto, se concluyó, de acuerdo los resultados obtenidos, que existe un alto 

nivel de aprobación de la necesidad de realizar la implementación de simulador de 

crédito en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” – Satipo;2020. lo cual permitió 

optimizar los procesos actuales de atención al cliente y trabajar de forma rápida y 

eficientemente. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

 

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional 

 

En el año 2020, Ortiz (3), realizó la tesis “Simulación de procesos 

industriales mediante la implementación de un tablero de control con el 

protocolo de comunicación Profibus DP” tuvo como objetivo simular 

procesos industriales mediante la implementación de un tablero de control 

con el protocolo de comunicación Profibus DP, uso la metodología 

experimental y descriptiva; Con esta propuesta el autor concluyo que los 

estudiantes puedan realizar simulaciones de procesos industriales en 

compañía del docente tutor, y puedan entender y comprender de mejor 

manera lo que se puede lograr con la red de comunicación Profibus DP en 

los sistemas industriales.  

 

En el año 2018, Aroca (4), realizó la tesis “Diseño de un modelo de gestión 

financiera en créditos y cobranzas para la empresa Ecuador Overseas” tuvo 

como objetivo diseñar un modelo de gestión financiera en créditos y 

cobranzas para la empresa Ecuador Overseas; En la parte metodológica se 

utilizó los métodos lógicos: inductivo, deductivo, analítico y sintético, la 

investigación de campo fue cuantitativa; llego a la conclusión que las 

empresas buscan que los clientes deudores paguen los créditos y recuperar 

la cartera vencida, con el objetivo de que estos se conviertan en ingresos que 

le den oportunidad de desarrollar otras líneas de negocios, o que se 

cuantifiquen los valores económicos y la compañía se expanda a otros 

mercados locales, nacionales e internacionales.  

 

En el año 2017, Jiménez (5), realizó la tesis “Simulación de créditos 

bancarios a través de una aplicación móvil multiplataforma, para la 

superintendencia de control del poder de mercado (SCPM)” tuvo como 

objetivo Simular los créditos Bancarios a través de una aplicación móvil 
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multiplataforma, para la Superintendencia de Control del Poder de Mercado 

(SCPM); para este proyecto se aplicó la metodología Mobile-D, los métodos 

que se utilizaron es deductivo e inductivo las técnicas que se utilizaron es la 

entrevista; llego a la conclusión que la aplicación permite al interesado 

simular los créditos de las financieras más cercanas de donde se encuentra 

ubicado; también muestra que financiera está ofreciendo una mejor 

alternativa de crédito con su respectiva información de cada oficina, esto 

facilita una mejor elección que financiera tiene la mejor prestación cuando 

deseamos solicitar un crédito. 

 

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional 

 

En el año 2018, Torres (6), realizó la tesis “Uso de simuladores y su 

incidencia en las habilidades para resolver problemas de redes de datos de 

los estudiantes de una Institución de Educación Superior de Lima” que tuvo 

como objetivo Identificar la incidencia del uso de los simuladores en el 

desarrollo de habilidades para resolver problemas de redes de datos de los 

estudiantes de una Institución de Educación Superior de Lima, esta 

investigación tiene un  enfoque o método cuantitativo, un diseño no 

experimental, es de corte transversal o transaccional, es de método 

hipotético – deductivo, tiene como conclusión que con esta propuesta el 

autor dejo justificado que el uso de los simuladores desarrolla habilidades 

para solucionar problemas de redes de datos. 

 

En el año 2017, Chávez (7), realizó la tesis “Aplicación de la mejora de 

procesos para incrementar la competitividad en el área de operaciones, en 

Zwei Hunde Ingenieros SAC, Pueblo Libre, 2017”, que tuvo como objetivo 

demostrar la efectividad de la aplicación la mejora de procesos para 

incrementar la competitividad en el área de operaciones,  el marco 

metodológico está basado en una investigación que por su finalidad es 

aplicada, por su nivel es descriptiva y explicativa, por su enfoque 

cuantitativa y un diseño cuasi experimental, llego a la conclusión que la 
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aplicación aumenta la competitividad ya que con el cambio de un proceso 

más efectivo, eficaz y adaptable, se mejora la calidad, se acorta costos y 

crece la productividad, por consiguiente hace que la empresa sea 

competitiva dentro del rubro. 

 

En el año 2017, Vergara (8), realizó la tesis “Propuesta de mejora en el 

proceso de atención al cliente en una agencia bancaria” tuvo como objetivo 

elaborar la propuesta basada en la Gestión por Procesos, donde la mejor 

metodología de solución para el problema planteado es la Gestión por 

procesos, tuvo como conclusión que la dirección apoyado en gestión por 

procesos y la mejora continua manifiestan la importancia de llevar un 

método de control, monitoreo y búsqueda de los procesos en conocer los 

resultados obtenidos y se comprueba que se cumple con el objetivo 

planteado: el tiempo de espera menoro de 6.5 minutos a 3.5 minutos. 

 

2.1.3. Antecedentes a nivel regional 

 

En el año 2019, Tovar (9), realizo la tesis “Sistema de información para la 

mejora de la calidad de servicio de atención al cliente en El Restaurant 

Campestre Los Girasoles”, tuvo como objetivo evaluar la influencia del 

sistema de información en la calidad del servicio de atención al cliente en el 

restaurant, la metodología, el tipo de investigación, es de una investigación 

aplicada, el nivel de investigación es de naturaleza descriptiva – Causi 

Experimental, llego a la conclusión, que la implementación del sistema 

influye positivamente en la calidad de servicio en la atención al cliente, se 

muestra en los resultados cambios característicos en lo que es la disminución 

de tiempo de espera en 27 minutos y 27 segundos. 

 

En el año 2018, Acevedo (10), realizo la tesis “Implementación de un 

sistema web para la mejora del proceso administrativo académico de la 

Institución educativa ‘Wari Vilca’- Huayucachi, 2018”, tuvo como objetivo 

Mejorar el proceso administrativo académico en la Institución educativa 
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mediante la implementación del sistema web, guiado por el enfoque basado 

en procesos y la metodología RUP, el tipo de estudio que se utilizó en esta 

investigación fue el tecnológico, el nivel de la investigación está sustentado 

con el grado de profundidad que llego con las variables de estudio, llego a 

la conclusión que el sistema web implementado en la Institución permitió 

mejorar el proceso administrativo académico, La metodología aplicada en 

la investigación permitió obtener un sistema Web de calidad conforme con 

las insuficiencias de la Institución Educativa. 

 

En el año 2018, Pacheco (11), realizado la tesis “Satisfacción del usuario 

con la calidad de atención odontológica en el centro de salud ACLAS 

HUANCAN distrito de huancan, provincia de Huancayo, región Junín, julio 

2018” tuvo como objetivo determinar la satisfacción del usuario con la 

calidad de atención odontológica en el centro de salud “Aclas Huancan”, la 

metodología, es de nivel descriptivo, tipo observacional, prospectivo y 

transversal, llegó a la conclusión que la satisfacción de los usuarios respecto 

a la calidad de atención odontológica en el Centro de salud fue muy malo 

con un 63% de afirmación. 
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2.2. Bases teóricas 

 

2.2.1. Rubro de la empresa 

 

Es una empresa de servicios integrales que ofrece asesoramiento y apoyo, 

estando especializada en el ámbito de las nuevas tecnologías e internet(12). 

 

2.2.2. La empresa investigada 

 

- Información general 

 

El “Centro De Tecnología Y Crédito Del Perú”, fue instituida en el año 

2019, es una empresa que ofrece asesoramiento TI, y prestamos de 

dinero, están especializados en el ámbito de las nuevas tecnologías que 

ofrece el mercado. 

 

- Objetivos organizacionales 

 

El “Centro De Tecnología Y Créditos Del Perú” Su mercado meta 

constituye el sector micro empresarial tanto el área urbana como rural. 

 

- Visión 

 

Viabilizar métodos de transformación e innovación de organizaciones, 

sumando las mejores experiencias de la industria de las tecnologías de la 

información. 

 

- Misión 

Ser la mejor consultora de TI en el Perú. 
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- Infraestructura tecnológica existente. 

 

Tabla Nro. 1: Hardware 

 

Cant. Descripción Características 

3 Computadoras Hp Corei3 500HD 4GB 

3 Laptops Hp Corei3 500HD 2GB 

2 Impresora Brother, Epson Eco 

Tank 

1 Teléfono Movistar 

1 Router 24 puertos tp Link 

1 Modem Movistar 

3 Cámaras Exteriores dahua 

2 Cámaras domo dahua 

1 DVR 6 canales 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla Nro. 2: software (SO /Antivirus / etc.) 

Descripción 

Sistema Operático Windows 7,8,10 

Antivirus ESET NOD32 

Microsoft Office Word, Excel, Power Point 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.2.3. Las Tecnologías de información y comunicaciones (TIC) 

 

2.2.3.1. Definición 

 

Las tecnologías de información y comunicación son el conjunto de 

las tecnologías que nos permiten acceder, producir, tratar y 

comunicar la información presentada en diferentes códigos como 

son en texto, imagen, sonido, entre otros. Uno de los elementos más 
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representativo de estas nuevas tecnologías es el ordenador y de 

estas específicamente el internet(13).  

 

2.2.3.2. Evolución de las TIC 

 

El uso de las TIC en la sociedad se está generalizando. Estas son 

empleadas en distintos ámbitos, desde lo profesional, al doméstico, 

lo militar, lo comercial, lo económico. De ello podemos indicar 

cómo ha evolucionado el uso de las TIC. A través de paso del 

tiempo se han venido produciendo una serie de revoluciones como 

es la de adoptar la palabra escrita como medio de alfabetizar y el 

empleo del lápiz y de papel como medios de transmisión, hasta la 

aparición de nuevas TICs donde el soporte ya no es el lápiz ni el 

papel ahora serán el teclado y el monitor, los medios digitales(14).  

 

2.2.3.3. El papel de las TIC en las empresas 

 

Las tecnologías de información y comunicación son una 

herramienta que están al servicio de la empresa; estas son un medio 

y no un fin. Cuando queremos integrar las TIC en las empresas 

estas implican muchas veces la adopción de nuevas formas de 

trabajar y hay algunas veces también nuevos modelos de negocio. 

Con la ayuda de las TIC las empresas han obtenido grandes 

beneficios, como es la optimización de los recursos y la mejora de 

sus procesos, llegar a conocer las verdaderas necesidades de los 

clientes para así ofrecerles un mejor servicio, llegando a mas 

clientes y a nuevos mercados, logrando así la mejora de su 

eficiencia. El empleo de las TIC ya sea en distintas áreas contribuye 

al ahorro tanto en el costo como el tiempo y así gestionar mejor los 

flujos de información. El empleo de nuevas tecnologías permiten 

en primer lugar llegar más rápido al mercado, además de brindar la 
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oportunidad de mostrar una imagen de una empresa innovadora 

frente a la competencia(15). 

 

2.2.3.4. Ventajas de las TIC 

 

Presentamos a continuación los puntos fuertes(16): 

 

- Rápido acceso a las informaciones. Aligera la 

aproximación del conocimiento necesario, además de ello 

el cliente llega a nosotros fácilmente.  

 

- Mayor capacidad de analizar datos. Herramientas que 

nos permiten analizar los datos y tener el control de las 

cuentas, estudiar a la competencia, conocer las estadísticas 

de mercado de nuestros clientes. 

 

- Facilidad de labor de empleados y potenciar el trabajo 

en equipo. Un buen uso de las TIC permite ahorrar tiempo 

y esfuerzos en tareas. 

 

- Expansión de mercado e interconexión. Podemos 

interactuar de manera automática con el cliente. Gracias a 

internet se puede mostrar los productos más allá de una 

zona geográfica. 

 

- Ahorro de costes. Al hacer uso de herramientas que 

automaticen las tareas de la empresa se consigue 

economizar gastos tradicionales. 

 

- Seguridad. Tanto en el almacenaje como contra los ataques 

externos. 
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2.2.4. Teoría relacionada con la Tecnologías de la investigación  

 

2.2.4.1. Implementación 

 

La implementación se puede expresar como el sistema que se 

realizó, de ahí dejarlo funcionando para el usuario o la empresa que 

lo utilizara. No debemos de confundir implementación de 

implantación, ya que la implantación es realizada de forma 

obligatoria a la empresa, la opinión de la empresa no es recogida ni 

importante; mientras que la implementación involucra a la empresa 

y está en constante comunicación en el desarrollo de lo que se está 

realizando. Cuando un cliente compra un software para la gestión 

de un proceso de su empresa, el proceso de implementación que 

hará la empresa vendedora incluirá el análisis de requisitos de la 

empresa cliente, las políticas de uso, el aprendizaje del usuario al 

usar el software. En definitiva una de las definiciones en el área de 

estrategias competitivas es el uso de herramientas gerenciales y 

organizativas para alcanzar los resultados estratégicos(17). 

En referencia a la implementación, podemos destacar como algo 

fundamental, pues podemos decir que es el momento cuando un 

sistema pasa de la realidad a algo concreto. 

 

2.2.3.1. Desarrollo de Sistema informático 

 

Definimos desarrollo como el proceso donde diferentes grupos de 

personas de todo el mundo, unidos en países o estados, conviven 

según las exigencias que se plantean de acuerdo a las realizaciones 

históricas de tal manera que puedan mejorar su calidad de vida ya 

sea material, emocional o espiritual, en armonía con los principios 

de coexistir con el resto de los individuos y respetando el marco de 

valores universales que son puestos por la sociedad mundial en el 

transcurso de la historia de la humanidad. El desarrollo no implica 
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sólo el gozo de las necesidades emocionales, materiales y/o 

espirituales de los individuos y grupos de personas, sino que 

también incluye el derecho de poder participar en tomar decisiones 

en los destinos de los grupos que cada individuo pertenece. El 

desarrollo de un sistema aparece cuando existe problemas en el 

proceso actual de gestión, como también si se desea incorporar más 

oportunidad de negocio, entrar en la competencia del mercado y a 

su vez el crecimiento de la empresa(18). 

 

Método 

 

Gráfico Nro. 1: Desarrollo de un sistema informático 

 

Fuente: Fernández(19). 

 

El éxito que se va obtener en el proyecto de desarrollo del sistema 

será depende a la buena y real identificación de las necesidades de 

la empresa estas deberán ser aceptadas por la gerencia, también es 

importante que sean incluido la interacción con los usuarios finales 

para poder recolectar, priorizar los requisitos funcionales del 

sistema(20). 
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Fases o etapas del ciclo de vida 

Los analistas de sistemas aun no llegan a un acuerdo cual es la 

cantidad de fases que tiene el ciclo de vida de desarrollo de 

sistemas, las fases nunca se realizan como pasos solitarios, en 

algunas ocasiones estas actividades ocurrirán de manera 

simultánea y algunas se podrán repetir. 

1. Identificar los problemas, objetivos. 

2. Determinar los requerimientos. 

3. Analizar las necesidades 

4. Diseñar el sistema 

5. Diseñar y documentar. 

6. Pruebas y mantenimiento. 

7. Implementación y evaluación del sistema(21). 

 

Corolario 

Un grupo o un individuo que no tiene satisfechas sus necesidades 

materiales y no tiene la oportunidad de expresar y poner en la 

práctica toda su potencialidad como ser humano, no puede ser libre, 

por lo tanto, no habrá desarrollado(18). 

 

2.2.3.2. Simulador 

 

podría definirse como un medio que experimenta con un modelo 

detallado de un sistema real para determinar cómo responderá el 

sistema a los cambios en su estructura o entorno(22). 

El simulador es una herramienta que nos ayuda a proyectar los 

productos que queremos adquirir para así tomar buenas decisiones, 

nos ayudara a conocer como funcionara el producto en un futuro y 

así usarlo de la mejor manera. El simulador por lo general es un 

aparato informático, este nos permite reproducir un sistema, estos 

simuladores pueden reproducir sensaciones a la vez experiencias 

que en algún momento de la realidad podrían llegar a suceder(23). 
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Tipos de simuladores 

 

- Carreras: conducir un automóvil. 

- Vuelo: pilotar helicópteros. 

- Trenes: controlar un tren. 

- Negocio: Funciones de un negocio. 

- Política: roles como político. 

- Redes: simulación de redes. 

- Medicina: diagnósticos clínicos. 

- Música: Tocar un instrumento. 

- Termo solar: producción de electricidad. 

- Ciberdefensa: ataques a un sistema. 

 

Ventajas 

 

- Ocasiona soluciones. 

- Se estudia el efecto de cambios ya sea internos o externos. 

- Utilizada para enseñar habilidades básicas sobre análisis 

teórico, análisis estadístico, entre otros. 

- Ayuda a entender mejor la operacionalidad del sistema. 

- Experimentar nuevas situaciones, así tener mejores 

resultados. 

- Para un entrenamiento personal(24). 

 

Funcionalidades 

 

En el punto de vista funcional el simulador nos permite: 

- Empleamos las computadoras para tratar problemas reales. 

- Sirve de herramienta para afianzar conocimientos con los 

modelos de simulación. 

- Aprendizajes autoevaluados de manera continua. 

- Simular modelos con procedimientos interactivos. 
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- Experimentar ejercicios de diferentes tipos para simular 

problemas reales. 

- Con los resultados obtenidos evaluar el rendimiento. 

Etapas para realizar un estudio de simulación según Coss(24) son: 

 

1. Definir el sistema 

 

Se debe de estudiar el contexto de la problemática, se 

deberá identificar los objetivos de ahí establecemos los 

objetivos específicos definiendo al sistema que se quiere 

llegar. 

 

2. Formular el modelo 

 

Se deberá definir y construir el modelo para obtener los 

resultados que se desea, es necesario describir de forma 

completa el modelo. 

 

3. Colectar datos 

 

Definir con exactitud y claridad los datos obtenidos que se 

requiere para el modelo para poder reproducir lo deseado. 

 

4. Implementar el modelo en el ordenador 

 

Una vez ya teniendo el modelo bien definido se deberá 

elegir que lenguaje de programación se usará para poder 

procesar el modelo al ordenador. 
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5. Verificar 

 

Es la comprobación que el modelo cumpla con todos los 

requisitos que se había planteado anteriormente, es más una 

evaluación comprobando como se debería de comportar de 

acuerdo al diseño definido. 

 

6. Validar el sistema 

 

La forma más eficaz de validar es la siguiente: 

- Una opinión de expertos en ese campo. 

- La exactitud de los resultados. 

- Exactitud en una posible predicción en el futuro. 

- La comprobación de fallas. 

- La confianza y aceptación del usuario final. 

 

7. Experimentar 

 

Después de ser validado recién se debe ingresar a este 

elemento, es la comprobación de lo generado como lo 

deseado y un profundo análisis de sensibilidad. 

 

8. Interpretar 

 

Los resultados obtenidos se deberán de interpretar y con 

base a ello se toman las decisiones. 

 

9. Documentar 

 

Una documentación de tipo técnica y la otra el manual para 

el usuario final donde facilitara el uso y la interacción con 

el sistema. 



18 

 

Simulación por computadora 

 

Es el ejemplo de modelar las situaciones de la vida real por el 

medio de una computadora, son las predicciones que se pueden 

llegar a obtener el comportamiento de un sistema. En la 

programación es bien usado para ejecutar un programa, verificando 

los diferentes tipos de inconvenientes(25). 

 

2.2.3.3. Crédito 

 

Es una operación financiera donde el acreedor normalmente es una 

empresa financiera prestara una cierta cantidad monetaria a otro 

donde se llamará deudor, desde el momento que se entrega el 

dinero se garantiza que se retornara el dinero en el tiempo 

establecido más una cantidad adicional que se llamara interés. 

Cantidad de dinero u otro medio de pago que una persona o entidad, 

especialmente bancaria, presta a otra bajo determinadas 

condiciones de devolución(26). 

La operación de crédito puede definirse como: la entrega de un 

valor actual, sea dinero, mercancía o servicio, sobre la base de 

confianza, a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, 

pudiendo existir adicionalmente un interés pactado. Dicho 

brevemente es una cosa confiada así podemos decir que desde sus 

orígenes significa tener confianza o confiar una cosa. Podemos 

resumir la palabra crédito en un cambio de la riqueza de hoy o 

actual por la una riqueza que se vendrá en el futuro(27). 

 

Diferencias entre el crédito y un préstamo 

 

Muchas veces lo tratamos como si fueran iguales, pero no lo son, 

de hecho, tienen muchas cosas en común, conocer estas diferencias 

podemos aprovechar el dinero de la manera más eficiente. El 
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crédito es más flexible que el préstamo, el préstamo es más 

acotado. Podemos decir que el préstamo se da todo al inicio, el 

crédito es el dinero que si lo tenemos como disponible y lo 

podemos utilizar o no tampoco(28). 

 

Tipos de crédito 

 

- Tradicional: Son la cantidad de cuotas a pagar según a 

convenir. 

 

- De consumo:  Nos sirve para poder obtener bienes o el pago 

de servicios que se quiere. 

 

- De comercio: Esta se realiza a empresas grandes o pequeñas 

para obtener bienes o servicios o para la refinanciación de 

deudas con otras empresas financieras. 

 

- Hipotecario: Es utilizado para comprar una propiedad u 

otros bienes raíces. 

 

- Consolidado: Se reúne todos los préstamos que tiene el 

deudor y se une en un solo y único crédito. 

 

- Personal: Dinero que se entrega a una persona física y no a 

una persona jurídica. 

 

- Prendario: Para la compra de un bien, este debe ser 

aprobado por la entidad financiera. 

 

- Rápido: Es créditos de flexibilidad de plazos en la 

amortización, pequeñas cantidades de dinero. 
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- Sindicado: Se hace en una única operación, es de gran 

magnitud y está dada por varias entidades financieras. 

 

- Automotriz: Para obtener un automóvil. 

 

- Educativo: Para poder continuar los estudios. 

 

- Microcrédito: La cantidad es pequeña, no se pide bienes, 

tiene como finalidad apoyar a los negocios que están 

emprendiendo o apoyar a la que tiene. 

 

- Mini crédito: Se deberá devolver en menos de 30 días 

calendario, suelen ser aprobadas o denegadas rápidamente. 

 

- En línea: Prestamos a través de internet. 

 

- Empresarial: Sirve para resolver deudas que tiene una 

compañía(29). 

 

Algunos aspectos según Ficohsa(30) que se toma en cuenta a la 

hora de analizar un crédito: 

 

- Historial crediticio que tiene el cliente, Los días de mora 

que tuvo anteriormente, las solicitudes de crédito que pidió. 

 

- Documentos de garantía como un pagare o una hipoteca de 

un inmueble. 

 

- La capacidad de pago que tiene el cliente por ejemplo medir 

con los ingresos que tiene versus los gastos u obligaciones 

de pago. 
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- Un patrimonio o capital del cliente. 

 

- La condición del cliente en el tema de su empleo, profesión 

u situación familiar. 

 

Gráfico Nro. 2: Clasificación del crédito 

 

Fuente: Del valle(27). 

 

Importancia 

 

La importancia del crédito es fundamental para nuestra vida, pero 

antes de ello debemos tener acceso a ella y debemos saber 

utilizarlo. El crédito puede ser uno de los caminos para poder 

alcanzar sus metas o puede ayudar en un momento complicado o 
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algo que ocurrió repentinamente, un crédito bien utilizado puede 

ser muy vital ya que podemos alcanzar o hacerlo realidad algo que 

soñábamos y nos parecía inalcanzable. Como también se puede 

convertir en un verdadero enemigo para los que hicieron un 

préstamo y no lo utilizaron responsablemente, esto pasa cuando 

uno no tiene plan de gastos de acuerdo a su realidad o no mantengas 

una buena salud financiera. La importancia del crédito en el 

desarrollo humano nos permite estar en equilibrio en las diferencias 

de clases sociales, al permitirnos cumplir metas de forma acelerada, 

para las empresas muchas veces el representa su desarrollo, su 

progreso y crecimiento. En la actualidad los créditos son muy 

necesarios para una buena gestión económica familiar y una buena 

financiación para las empresas(31). 

 

2.2.3.4. Mejora del proceso 

 

El proceso se puede definir como: la sucesión repetitiva de 

acciones usadas a cabo por una o más entes que intervienen, que la 

desarrollan con el fin de conseguir un objeto o servicio. El objetivo 

de la mejora de procesos es atender a todas las actividades y etapas 

de proceso de la empresa para que estas ocurran de manera eficaz 

y eficiente en la producción de la empresa, esta se verá resaltado a 

la hora de la entrega del producto o servicio al cliente cuando esta 

sea de mayor valor el cliente estará dispuesto a pagar y disfrutarlo 

de manera competente para el mercado, de este contexto la mejora 

de procesos se convertirá en la actividad más importante para 

lograr el objetivo. Podemos resumir el proceso como una serie de 

acciones y actividades que se llevan a cabo de manera ordenada 

intercambiando información como datos estos conducidos por 

grupos o por persona.(32).  
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No confundir la mejora de procesos con (32): 

 

- El diseño de diagramas complejos para solución de 

problemas. 

 

- El desarrollo de nuevos sistemas. 

 

- La sustitución de la actividad humana por una 

automatización. 

 

Estas pueden aparecer durante la búsqueda de soluciones, pero no 

olvidar que el verdadero objetivo es que sean capaces y adecuados 

de mejorar el resultado final al que se dará al cliente. Sintetizando 

la mejora de procesos se puede decir que es el análisis para poder 

detectar que actividades podemos mejorar, cuando encontramos 

obstáculos e ineficiencias con el objetivo de integrar procesos para 

la contribución significativa a la hora de la entrega de valor al 

usuario final. Debemos entender bien que es la mejora de procesos 

y como esto puede llevarle a una empresa al siguiente nivel. Cada 

proceso tiene consumidores y otras partes interesadas estos pueden 

ser externos o internos de la empresa, ellos son los que definen los 

resultados que se requieren de acuerdo a las expectativas y 

necesidades(32). 

 

Principios para diseñar nuevos procesos según, Pacheco(32) es la 

siguiente: 

 

- Interacción con los clientes 

 

Los contactos con el cliente debe ser la mejor experiencia 

posible sacando el mínimo detalle ya que si al final de haber 
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aplicado las mejoras y el cliente no está satisfecho todo el 

trabajo realizado se perderá. 

 

- Agregar valor 

 

Si alguna actividad analizada agrega valor al producto o 

servicio final se deberá de dedicar toda la atención posible 

para insertarlo en el proceso, si en caso una actividad no 

agrega valor se deberá de eliminar del proceso. 

 

- Disminuir causas de fallo del proceso 

 

Si encontramos una actividad de riesgo se deberá de buscar 

una manera de eliminarla o buscar simplificarla. 

 

- Rediseñar el proceso, luego automatizar 

 

No siempre el reemplazo de actividades humanas es la 

mejor solución para automatizar el proceso. 

 

- Estandarizar los procesos 

 

Estandarizar en componentes reutilizables para que puedan 

aportar agilidad en la gestión para la organización, y dar 

mayor facilidad cuando se integra en los procesos. 

 

- Regla de negocio 

 

Se debe evitar las tareas largas como también los 

procedimientos complejos. 
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- Conformidad 

 

No debemos de ser conformistas ya que la realidad debe ser 

un proceso cíclico, ya que si mejoramos más veremos cómo 

ir hacia delante. 

 

La gestión por procesos está basada en aplicar sistemas de gestión 

de la calidad a la gestión de las actividades que integran los mismos 

buscando su eficacia y eficiencia, identificando los responsables y 

desarrollando las correspondientes actuaciones de mejora en base 

a información relevante obtenida en el seguimiento y control de los 

mismos(33). 

El diseño e implementación de un Sistema de Gestión por Procesos 

en cualquier organización, requiere la utilización de una 

metodología de trabajo contrastada, sistemática y estructurada en 

las siguientes etapas básicas: Concienciación de la Dirección, 

Constitución de grupos de trabajo, Obtención de toda la 

información preliminar disponible, Análisis de los datos 

disponibles, Identificación de los procesos de la organización, 

Establecimiento de la finalidad específica de cada proceso, 

Descomposición de los procesos en subprocesos, actividades y 

tareas, Definición de los factores claves para cada proceso 

,Establecimiento de los objetivos de seguimiento y control, 

Medición y evaluación: indicadores, Mejora continua de los 

procesos(34). 

Podemos concluir que, una vez analizado el proceso actual, se debe 

rediseñar con las actividades que no agregan valor o que estas 

generar riesgos se deberá de eliminar, siempre creando reglas 

fáciles de implementar, todo esto conlleva al objetivo de añadir 

valor al servicio o producto y lo más primordial e importante la 

experiencia del cliente si ha sido satisfactorio o no. 
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Mejora continua 

 

Es la incorporación de importantes pautas: 

 

- Identificar: Todo lo que se está haciendo mal. 

- Corregir. 

- Prevenir: Buscar la manera para poder prevenirlo en un 

futuro. 

Los procesos de manera continua son aplicados de manera cíclica, 

esto nos permite mejorar o aprender en cada de estos ciclos, en cada 

de estos ciclos se debe incorporar las acciones de mejora. 

Uno de los ciclos más conocidos de mejora continua es: 

 

Gráfico Nro. 3: Deming 

 

Fuente: García (35). 
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2.2.3.5. Atención  

 

El ambiente competitivo en el mundo de la empresa está sujeto a 

crecientes presiones de la oferta y la demanda. La atención al 

cliente también se le conoce como el servicio al cliente en 

definitiva es la asistencia que se da o se ofrece para tener una buena 

relación con el cliente. El servicio al cliente es simplemente la 

relación que se tiene la empresa con sus clientes(36). 

El buen servicio de atención al cliente provoca que el cliente decida 

serle fiel a una marca y repetir compras esto conlleva a que hay 

muchos fatores que influye en la retención del cliente. Lo 

importante es que el cliente se valla o este contento al recibir el 

producto o servicio y que la experiencia que obtuvo de tu marca se 

positiva y de ahí esté dispuesto a volver para ocasiones futuras(37). 

 

Funciones 

 

- Es una fuente de información que se actúa frente al cliente. 

- Mejorar las áreas que son descubiertas. 

- Lograr que un cliente sea fiel a tu marca. 

- Evitar que los clientes hagan mala referencia hacia tu 

empresa. 

- Necesidades de los clientes resueltos(38). 

 

Importancia 

 

- Como te recuerdan como empresa 

 

Si la reputación de tu empresa es buena es de buena señal. 
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- Representar a la empresa 

 

Mucha gente asume que, si el servicio al cliente es muy 

malo, el servicio o producto que ofreces también será de la 

misma calidad. Se debe de dedicar tiempo y dinero equipo 

de soporte como a los responsables de ventas. 

 

- A las personas nos gusta sentirnos cuidados 

 

Recordar que los clientes tienen sentimientos y emociones 

si sabemos tratar de manera correcta, como siendo amables 

y respetuosos no va ser difícil conseguir el aprecio. 

 

- Facilitar la vida a los clientes 

 

Utilizar herramientas de servicio al cliente, como página de 

preguntas frecuentes, datos de contacto fácil de encontrar 

en tu página web. 

 

- Siempre habrá alternativas 

 

No importa a que rubro se dedica tu empresa siempre estará 

la competencia, si no valoras el servicio de atención al 

cliente está demostrado que las compras fallidas se deben a 

ello. 

 

- La retención afecta directamente 

 

Se debe de mantener a tus clientes fieles ya que es un gasto 

inferior al hacerlo con clientes nuevos(38). 
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Claves para la mejora de atención al cliente 

 

- Una atención eficiente. 

 

- Escuchando atentamente sin interrupciones al cliente 

mientras explica su problema. 

 

- Ponerse en el lugar del cliente para entender mejor y así 

ofrecerle el mejor servicio. 

 

- Usar un lenguaje sencillo, comunicarse de tú a tú. 

 

- Conocer el producto que ofreces, así pode ayudar al cliente 

con el problema que tenga. 

 

- Cumplir con todo lo prometido si no lo haces esto se verá 

perjudicado con la reputación de tu empresa. 

 

- El equipo de trabajo de atención al cliente deberá trabajar 

en equipo para cumplir las expectativas del cliente(38). 

 

Técnicas  

 

- Tener paciencia, se debe de permanecer en calma siempre. 

 

- Aprender a comunicar todo dejando las cosas claras. 

 

- Aprender a dominar las emociones, mantener el tono 

amable con cualquier tipo de cliente. 
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- Gestionar el tiempo y atender de manera útil, cuando se 

siente que no podemos resolver su problema se deberá pasar 

a otra persona que resuelva su problema. 

 

- Técnica de persuasión a la hora de vender, convencer al 

cliente que tu producto es el mejor en el mercado(38). 

 

Beneficios 

 

- Fidelidad de los clientes. 

 

- Rendimientos en ventas. 

- Aumento de clientes nuevos. 

 

- Reputación en tu marca. 

 

- Diferencias tu empresa con el resto del mercado. 

 

- Un mejor clima de trabajo sin muchas quejas de los 

clientes. 

 

- Reducir gastos en marketing(38). 
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Gráfico Nro. 4: Satisfacción con respecto a la imagen y calidad 

percibida 

 

Fuente: Arancibia, Leguina y Espinoza(39). 

 

2.2.3.6. Herramientas TIC utilizadas 

 

a) PHP 

 

PHP es un lenguaje interpretado del lado del servidor que surge 

dentro de la corriente denominada código abierto (open source). 

Se caracteriza por su potencia, versatilidad, robustez y 

modularidad. Al igual que ocurre con tecnologías similares, los 

programas son integrados directamente dentro del código 

HTML(40). 

El lenguaje de programación PHP es muy popular, muy 

utilizado y adecuado para desarrollar entornos web porque nos 

permite incrustar el código en HTML, esto nos permite entrar 

como salir del modo PHP. 

 

Historia 

Al principio de su historia era un sencillo interprete para 

procesar formularios, este fue creado por Rasmus Lerdorf en ese 

entonces llamado PHP/FI. Este consistía en script escritos en C, 
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en 1995 ingreso al mundo con el nombre de “Personal Home 

Page”, de ahí el nombre de PHP, ese mismo año Rasmus libera 

el código fuente para que otros desarrolladores pudieran usarlo. 

Esta comunidad PHP creció rápidamente dado que las 

herramientas que usaba realizaban procesos de una manera 

sencilla. La primera versión fue el PHP 3. La ventaja de PHP 3 

con otros lenguajes de programación era la facilidad y las 

funcionalidades que tenía en su núcleo, esto permitía trabajar 

con cantidades bases de datos. En PHP 4 se reescribió el núcleo 

todavía tenía carencias. En PHP 5 se alcanzó la madurez. PHP 

7 duplico el rendimiento. PHP 7.2 o 7.3 Triplica la velocidad 

con PHP. Gracias a las actualizaciones dadas nos encontramos 

con un lenguaje con las características necesarias y ansiadas 

para desarrollar cualquier tipo de proyecto(41). 

 

b) Sublime Text 

 

Sublime Text es un editor de texto sofisticado para código, 

marcado y prosa. Tiene una interfaz de programación de 

aplicaciones Python (API). Es compatible con muchos lenguajes 

de programación y marcado, y su funcionalidad puede ser 

extendida por los usuarios con complementos, generalmente 

creados por la comunidad y mantenidos bajo licencias de 

software libre(42).  

Sublime Text3 se ejecuta en los sistemas operativos: 

- Windows 32 y 64 bit. 

- Ubuntu de 32 y 64 bits. 

- OS X (de la versión 10.7 a delante). 

 

Características 

- Tiene un mini mapa: Una forma de previsualización del 

código. 
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- Selección múltiple: Por distintas partes del archivo. 

- Cursor múltiple: Podemos escribir en diferentes 

posiciones del archivo. 

- Múltiple Layout: Elegir editar en una o varias ventanas. 

- Soporte nativo: Soporta 43 lenguajes de programación. 

- Búsqueda dinámica: Buscar expresiones regulares. 

- Autocompletado. 

- Colorea la sintaxis: Resalta las sintaxis de cada lenguaje 

en específico. 

- Pestañas: Se puede abrir varias pestañas. 

- Resalta el paréntesis: El de apertura y cierre(43). 

 

c) Java Script 

 

JavaScript es un lenguaje interpretado basado en guiones que 

son integrados directamente en el código HTML. El código es 

transferido al cliente para que este lo interprete al cargar la 

página. Con JavaScript no pueden crearse programas 

independientes(40). 

JavaScript es aplicable a un documento HTML y es usado para 

la interactividad dinámica de los sitios web. 

 

Características 

 

- No necesita compilación 

- Es multiplataforma  

- No necesita un entorno de desarrollo 

- Lenguaje de alto nivel 

- Se basa en objetos 

- Programación estructurada(40). 
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Historia 

Desarrollado por Brendan Eich, primeramente, fue llamado 

“Mocha” luego sería renombrado con el nombre de 

“LiveScript”, JavaScript es una marca registrada por Oracle 

Corporation(44). 

 

d) HTML 

 

HTML (HyperText Markup Language) es un lenguaje muy 

sencillo que permite describir hipertexto, es decir, texto 

presentado de forma estructurada y agradable, con enlaces 

(hyperlinks) que conducen a otros documentos o fuentes de 

información relacionadas, y con inserciones multimedia 

(gráficos, sonido...) La descripción se basa en especificar en el 

texto la estructura lógica del contenido (títulos, párrafos de texto 

normal, enumeraciones, definiciones, citas, etc.) así como los 

diferentes efectos que se quieren dar (especificar los lugares del 

documento donde se debe poner cursiva, negrita, o un gráfico 

determinado) y dejar que luego la presentación final de dicho 

hipertexto se realice por un programa especializado (como 

Mosaic, o Netscape)(45). 

Nos sirve para crear y construir páginas web. HTML es una serie 

de elementos que se usara para encerrar partes del contenido así 

puedan ser visto o se comportes de una determinada manera. 

 

Las partes del elemento son: 

 

- Etiqueta de apertura: Establece donde se comienza el 

elemento. 

- Etiqueta de cierre: Establece donde termina el elemento. 

- Contenido: Sera el contenido del elemento. 
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- Elemento: Todo junto anteriormente forman el 

elemento(45). 

 

Cabe recordar que los elementos pueden tener atributos. 

 

Permite: 

- Puede publicar documentos. 

- Se puede acceder documentes directos en el navegador. 

- Rellenar formularios con información que se envía al 

servidor. 

- Se puede incluir objetos multimedia en las 

documentaciones. 

 

e) CSS 

 

CSS no es un lenguaje de programación ni un lenguaje de 

marcado es un lenguaje de hojas de estilo. CSS fue desarrollado 

por la “Word Wide web Consortium” en el año 1996 por la 

razón de escribir un marcado para el los sitios web. CSS es 

creado por la razón de resolver el problema de que los sitios web 

tienen diferentes fuentes, colores y estilos. CSS y HTML tienen 

una relación bien fuerte dado que CSS enfatiza el estilo de toda 

la página web. CSS es un lenguaje de hojas de estilos creado 

para controlar el aspecto o presentación de los documentos 

electrónicos definidos con HTML y XHTML. CSS es la mejor 

forma de separar los contenidos y su presentación y es 

imprescindible para crear páginas web complejas(46). 

 

Ventajas 

- Mejora la facilidad/accesibilidad del documento. 

- Reduce la complejidad del mantenimiento del 

documento(47). 



36 

 

f) JQuery 

 

Es una biblioteca de JavaScript rápida y concisa que simplifica 

el documento HTML, manejo de eventos, animación y las 

interacciones AJAX para el desarrollo web. jQuery, al igual que 

otras bibliotecas, ofrece una serie de funcionalidades basadas en 

JavaScript que de otra manera requerirían de mucho más código, 

es decir, con las funciones propias de esta biblioteca se logran 

grandes resultados en menos tiempo y espacio(48). 

Con las funciones de la biblioteca de jQuery se pueden lograr 

grandiosos resultados en poco tiempo y espacio. JQuery fue 

creado en el año 2006 por John Resig. 

 

Características 

- Se puede cambiar el contenido de la página sin ser 

recargado. 

- Animaciones y efectos. 

 

g) Xampp 

 

Es un paquete de instalación, con software libre, que radica 

principalmente en un sistema de gestor de base de datos 

MySQL, también para el servidor web Apache y sirve como 

interprete al lenguaje de PHP. funciona en cualquier sistema por 

operativo de ahí el nombre “X” Xampp. Desde su versión 

5.6.15, Xampp cambia la base de datos de MySQL a lo que se 

llamaría MariaDB. Este programa es distribuido bajo una 

licencia GNU y esta actúa como servidor web libre, es muy fácil 

de usar y tiene la capacidad de interpretar las páginas dinámicas. 

Xampp está disponible para los sistemas operativos Windows, 

Linux, Solaris y Mac OS X(49). 
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2.2.4.5.Metodologías de desarrollo de software 

 

Metodología como concepto es el conjunto de métodos coherentes, estas 

están relacionados por unos principios comunes. Podemos decir que la 

metodología de desarrollo es el estudio y determinación para ver cuál es el 

método más apropiado para dar crecimiento al software. Actualmente la 

palabra desarrollo es el que más se utiliza para las actividades que estas 

involucran en la creación, fabricación, actualización o modificación del 

software(50). 

 

a. Metodologías clásicas 

 

Estas metodologías también son llamados modelos de proceso 

prescriptivo, estas surgieron para poner orden en el caos que existía al 

desarrollar un software, cuando se estaban generando masivamente la 

creación de software, estas metodologías de desarrollo de software son: 

 

- Cascada 

 

Cada inicio de cada etapa tiene que esperar a que finalice la etapa 

anterior, a continuación, se describen las fases(51). 

 

Fases 

 

I. Ingeniería y Análisis del sistema 

 

En esta fase se establece los requisitos de los elementos 

de todo el sistema, asignar algún subconjunto de los 

requisitos al software. 

 

II. Análisis de los requisitos del software 
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Se recopila los requisitos centrándose específicamente 

en el software, los analistas deberán comprender todo el 

ámbito de información del software, como la función, el 

rendimiento y las interfaces que se requerirán. 

 

III. Diseño 

 

Se establece la estructura de los datos, la arquitectura del 

software, las características de la interfaz y los detalles 

procedimentales, traduciendo los requisitos en una 

representación. 

 

IV. Codificación 

 

Si el diseño es realizado de manera detallada, en esta fase 

se realizará mecánicamente. 

 

V. Prueba 

 

Una vez terminado la codificación se realizarán las 

pruebas del sistema, estas pruebas deben centrarse en lo 

que es la lógica del software y en sus funciones externas, 

asegurando que las entradas produzcan resultados que 

realmente se requieren.  

 

VI. Mantenimiento 

 

El software tendrá cambios después que se ha entregado 

al cliente, estos cambios ocurren cuando se encuentran 

errores ya sean de cambios externos o debido a que el 

cliente requiera ampliación de sus funciones. 
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b.  Metodologías orientadas a objetos 

 

En esta metodología se distinguieron tres grandes corrientes, las 

metodologías dirigidas por los datos, estas se basan en la parte estructural 

de los objetos y es una extensión del modelo conceptual 

Entidad/Relación. Las metodologías dirigidas por las responsabilidades 

se centran en las responsabilidades de los objetos estas se refieren a las 

acciones que llevan a cabo un objeto y el proceso unificado de desarrollo 

de software. 

 

- RUP 

 

Esta metodología proporciona un enfoque disciplinado asignando 

tareas y responsabilidades dentro de la organización de 

desarrollo, tiene como meta asegurar que la producción de 

software sea de alta calidad que esta pueda resolver las 

necesidades del usuario siempre que estas estén dentro del 

presupuesto y el tiempo que se estableció, a continuación se 

describen las fases(52). 

 

Fases 

 

I. Concepción, Estudio de oportunidad o Inicio 

 

Se define los objetivos y el ámbito del proyecto, como 

también las funcionalidades y las capacidades de 

proyecto. 

 

II. Elaboración 

 

Aquí se planifica el proyecto teniendo en cuenta los 

recursos disponibles, como también se define la 
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arquitectura básica, se deben estudiar a profundidad el 

dominio del problema como la funcionalidad.  

 

III. Construcción 

 

Se desarrolla a través de iteraciones estas iteraciones 

involucran tareas de análisis, diseño e implementación, la 

mayoría del trabajo en si es la plena programación con sus 

respectivas pruebas, debe haber una documentación del 

sistema desarrollado como de su uso en sí. 

 

IV. Transición 

 

El producto terminado se entrega al usuario ya para su 

funcionamiento en el campo real, estas incluyen la 

instalación, configuración, el soporte, manteniendo y 

demás. 

-  

c. Metodologías agiles 

 

Hoy en día las empresas operan en un ambiente que está en constante 

cambio, en ese sentido se busca responde a nuevas oportunidades y 

mercados, donde el software participe en casi todas las operaciones que 

hay en la empresa, de modo que esta debe de desarrollarse ágilmente para 

así responder con calidad a todo lo necesario, estas son: 

 

- Programación extrema (XP) 

 

La programación extrema es una metodología ligera de desarrollo 

de software que se basa en la simplicidad, la comunicación y la 

realimentación o reutilización del código desarrollado. XP surgió 

como respuesta y posible solución a los problemas derivados del 
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cambio en los requerimientos. XP se plantea como una 

metodología a emplear en proyectos de riesgo. XP aumenta la 

productividad. El origen de la metodología XP viene desarrollada 

por Kent Beck que nos dice que todo en el software cambia, los 

requisitos cambian, el diseño cambia, el negocio cambia, la 

tecnología cambia, el equipo cambia, los miembros del equipo 

cambia, el problema no es el cambio en sí mismo, puesto que 

sabemos que el cambio va a suceder; el problema es la 

incapacidad de adaptarnos a dicho cambio cuando este tiene 

lugar(53). 

 

Características 

 

- Mas énfasis en la adaptabilidad esto diferencia de las 

metodologías tradicionales. 

- Aplicación dinámica durante el ciclo de vida. 

- Capacidad de adaptarse a los cambios de requerimientos. 

- La interacción con los individuos es más importante que 

los procesos. 

- El software que funcione es más importante que la 

documentación. 

- La respuesta al cambio es más importante que el alcance 

del plan(54). 

 

Fases 

 

I. Planificación 

 

Esta metodología planea la planificación como un dialogo 

entre las partes que involucran el proyecto, estos incluyen 

al cliente, programadores y coordinadores(55). 
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II. Diseño 

 

Esta metodología sugiere que se tiene que conseguir 

diseños simples y sencillas. Se tiene que procurar hacer 

que todo se menos complicado posible consiguiendo un 

diseño fácil, entendible y que se pueda implementar que a 

lo largo cueste menos tiempo y esfuerzo de 

desarrollar(54). 

 

III. Codificación 

 

Un cliente involucrado es fundamental para que se pueda 

desarrollar un proyecto con esta metodología. Esta 

metodología suscita la programación basada en estándares 

para que así sea entendible por el equipo y que puede 

facilitar la re codificación. Todo el equipo puede dar 

nuevas ideas que se aplican en cualquier parte del 

proyecto(55). 

 

IV. Pruebas 

 

Todos los módulos que contemplan el proyecto primero 

deben pasar las pruebas antes de ser publicados, estas 

pruebas deben ser definidas antes de realizar la 

codificación, cuando se encuentra un error esta se debe 

corregir inmediatamente y se deben tomar precauciones 

para que esta no se vuelca a repetir(55). 

 

Ventajas 

 

Encontramos una programación organizada, una menor taza de 

errores y una satisfacción del programador. 
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Desventajas 

 

Es recomendable emplear solo en proyectos a corto plazo. 

 

- Scrum 

 

Scrum tiene como base la creación de ciclos breves para su 

desarrollo, estas comúnmente se llaman iteraciones y que Scrum 

lo llamaran “Sprints”, a continuación de describen las 5 fases(56). 

 

Fases 

 

I. Inicio 

 

En esta fase se revisa que se debe hacer y en que parte 

está la distribución actual, conocida como la revisión de 

planes de versión. 

 

II. Planificación y estimación  

 

En esta fase se hace la revisión y los ajustes de los 

estándares del producto y la distribución 

correspondiente. 

 

III. Implementación 

 

Sprint, esta es la fase de desarrollo, donde se hace el 

análisis, la implementación y el testing, también se 

genera el empaquetado, se hace la resolución de 

problemas y los ajustes para la mejora del producto. 

 

 



44 

 

IV. Revisión y retrospectiva 

 

Revisión del Sprint, que es la revisión del software, 

comparación, edición y la planificación de una próxima 

versión. 

 

V. Lanzamiento 

 

Cierre, esta ese la fase de las actividades típicas del fin 

del proyecto, como el testeo, marketing etc. 

 

- Mobile-D 

 

Mobile-D tiene cinco fases, cada una de estas tienen etapas, tareas 

y practicas asociadas, a continuación, se describen las fases(57). 

 

Fases 

 

I. Exploración 

 

En esta fase el equipo de desarrollo generara un plan, 

estableciendo las características del proyecto. Estos 

tienen tres etapas: establecer actores, definir el alcance y 

establecimiento de proyectos. 

 

II. Iniciación 

 

En esta fase los desarrolladores tienen que preparar e 

identificar todos los recursos necesarios. Se dividen en 

cuatro etapas: la puesta en marcha del proyecto, la 

planificación de inicio, día de prueba y salida. 
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III. Producción 

 

Se repite la programación de planificación, trabajo y 

liberación, estas se repiten iterativamente hasta que se 

pueda implementar todas las funcionalidades. Se 

planifica las iteraciones de trabajo estas en requisitos y 

tareas por realizar. 

 

IV. Estabilización 

 

En esta fase se toman acciones para poder asegurar que 

el sistema funcione correctamente. Se puede considerar 

la producción de la documentación. 

 

V. Prueba del sistema 

 

Tiene como meta una versión estable y funcional del 

sistema. El producto se ha de probarse con los requisitos 

del cliente eliminando todos los defectos encontrados. 

 

d. Metodologías formales 

 

Estas son soluciones matemáticas que resuelven problemas de software 

y hardware en nivel de diseño, especificación y requisito. Estos métodos 

formales suelen ser aplicados en software de aviación, especialmente si 

estas son de seguridad critica. 

 

e. Metodologías para la web 

 

El crecimiento que va teniendo la web está dando fruto en la sociedad, 

como es en el empleo y manteniendo de sistemas y aplicaciones basados 

en WWW (World Wide Web) de alta calidad(50). 
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Tabla Nro. 3: Cuadro comparativo entre otras metodologías 

 

RUP SCRUM Mobile-D XP 

RUP Forma disciplinada de asignar 

tareas y responsabilidades en una 

empresa de desarrollo (quien hace 

que, cuando y como). 

- Es complejo la aplicación. 

- No es aplicable en proyectos 

pequeños. 

Método pesado 

Costo de cambio: Un cambio en las 

etapas de vida del sistema 

incrementaría notablemente el 

costo. 

Requiere un grupo grande de 

programadores para trabajar. 

SCRUM describen los 

procesos para identificar y 

catalogar el trabajo que se tiene 

que hacer. 

- No permiten cambios en 

los Sprints. 

- El equipo determina la 

secuencia como se 

desarrollarán. 

- No opta en trabajar con el 

tema de mayor prioridad, 

optan mas con la segunda 

importante. 

 

- Carece de procesos que 

puedan garantizar la 

calidad en el resultado. 

- No tiene un marco de 

comunicación. 

- Aplicaciones móviles. 

XP Nace en busca de simplificar el 

desarrollo del software y que se 

lograra reducir el costo del proyecto. 

- Mas sensibles al cambio. 

- Provoca confianza al 

desarrollador. 

Método ligero: No produce 

demasiado overhead sobre las 

actividades de desarrollo, y no 

impide el avance de nuestros 

proyectos. 

Costo de cambio: Reduce el costo 

del cambio en las etapas de vida del 

sistema. 

Se requiere un grupo pequeño de 

programadores. 

Fuente: Elaboración propia 
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III. HIPÓTESIS 

 

3.1. Hipótesis general 

 

La implementación de simulador de crédito en Centro de Tecnología y Crédito del 

Perú, Satipo; 2020, permite mejorar el proceso de atención al cliente. 

 

3.2. Hipótesis especificas 

 

1. La identificación de los requerimientos funcionales y no funcionales del 

simulador de crédito, permite conocer las necesidades del "Centro de 

Tecnología y crédito del Perú". 

 

2. La utilización de la metodología XP, permite el análisis, desarrollo y diseño 

del simulador de crédito para la implementación en "Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú". 

 

3. El diseño del simulador de crédito con el programa Sublime Text, permite la 

verificación del cumplimiento de los procesos funcionales, llega a cumplir los 

requerimientos planteados. 
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IV. METODOLOGÍA 

 

4.1. Tipo de la investigación 

 

Por las características del trabajo de investigación fue de tipo descriptiva.  

 

Descriptiva: Los estudios descriptivos se sitúan sobre una base de conocimientos 

más sólida que los exploratorios. En estos casos el problema científico ha 

alcanzado cierto nivel de claridad, pero aún se necesita información para poder 

llegar a establecer caminos que conduzcan al esclarecimiento de relaciones 

causales. …La investigación descriptiva está siempre en la base de la explicativa. 

No puede formularse una hipótesis causal si no se ha descrito profundamente el 

problema(58). 

 

Según Fidias(59), la investigación descriptiva se basa en la caracterización de un 

fenómeno, hecho, grupo o individuo, tiene el fin de establecer su comportamiento 

o estructura, los resultados que se van a obtener con este tipo de investigación va 

depender el nivel de conocimiento del investigador. 

 

4.2. Nivel de la investigación de la tesis 

 

Asimismo, el nivel de trabajo de investigación fue cuantitativa. 

 

Cuantitativa: La investigación científica, desde el punto de vista cuantitativo, es 

un proceso sistemático y ordenado que se lleva a cabo siguiendo determinados 

pasos. Planear una investigación consiste en proyectar el trabajo de acuerdo con 

una estructura lógica de decisiones y con una estrategia que oriente la obtención 

de respuestas adecuadas a los problemas de indagación propuestos(60). 
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4.3. Diseño de la investigación 

 

El diseño fue no experimental y por la característica de su ejecución fue de corte 

transversal porque se realizó la evaluación en un periodo determinado. 

No experimental: Es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente 

variables. Se basa fundamentalmente en la observación de fenómenos tal y como 

se dan en su contexto natural para después analizarlos(61).  

Según Agudelo(62), es cualquier investigación donde es imposible asignar 

aleatoriamente a las condiciones o sujetos. Estos sujetos son observados en su 

realidad esto es en su ambiente natural. En un estudio no experimental no se 

construye ninguna situación, sino que son observados situaciones que ya existen, 

estas no son provocadas por el investigador, el investigador no tiene el control 

sobre estas variables, no pueden porque estas ya sucedieron. 

Transversal: recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único y su 

propósito es describir variables y su incidencia e interrelación, pero siempre en un 

momento específico(63). 

 

El esquema del diseño del trabajo de investigación tuvo la siguiente estructura: 

 

M               O 

Donde: 

M = Muestra 

O = Observación  
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4.4. Población y muestra 

 

Población 

 

Para el caso de esta investigación la población estuvo delimitado con un total de 

200 clientes recurrentes, un administrador, un analista de créditos y un operador, 

haciendo un total de 203 personas. 

 

Totalidad de un fenómeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de análisis 

o entidades de población que integren dicho fenómeno y que debe cuantificarse 

para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan 

de una determinada característica, y se le denomina población por construir la 

totalidad del fenómeno adscrito a un estudio o investigación (64). 

 Muestra 

 

A efectos de elegir la muestra sujeta a la investigación por conveniencia, Se 

encuesto al administrador del área de crédito por ser el encargado en la gestión de 

créditos y la toma de decisiones, a la operadora y analista de créditos por ser 

integrantes de las unidades operativas involucradas en la elaboración de créditos 

y a 20 clientes de la empresa por ser el ente primordial que va dirigido la 

investigación, haciendo un total de 23 personas. 

 

A partir de la población cuantificada para una investigación se determina la 

muestra, cuando no es posible medir cada una de las entidades de población; esta 

muestra, se considera, es representativa de la población(64). 
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Tabla Nro. 4: Muestra de encuestados 

 

Unidades Operativas/funcionales Población/Muestra 

Administrador 1 

Operador de créditos 1 

Analista de créditos 1 

Clientes del área de créditos  20 

Total 23 

Fuente: Elaboración propia 
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4.5. Definición operacional de las variables en estudio 

Tabla Nro. 5: Matriz de operacionalización de la variable adquisición e implementación  

Variable Definición Conceptual Dimensiones Indicadores 
Escala 

medición 

Definición 

Operacional 

Simulador 

de crédito. 

 

Simulación: la experimentación en un 

modelo y, a la digital, como aquella en 

que es posible “introducir” el modelo 

en una computadora digital, utilizando 

algún lenguaje apropiado para ello(65). 

 

Crédito: “La entrega de un valor 

actual, sea dinero, mercancía o 

servicio, sobre la base de la confianza, 

a cambio de un valor equivalente 

esperado en un futuro, pudiendo 

existir adicionalmente un interés 

pactado”(27). 

 

- Nivel de 

satisfacción del 

estado actual del 

proceso de 

atención al 

cliente. 

- Tiene internet 

- Rapidez en la atención. 

- Problemas en obtener el 

calendario de pago. 

- Tiempo de recibir la simulación. 

- Elaboración de la simulación. 

- Simular un crédito fácilmente. 

- Se pierde oportunidades de 

respuesta. 

- Disponer de información de 

fechas de cuotas.  

- Acceso a la información de 

crédito. 

- Método de simulación. 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

-  SI 

- NO 
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-Necesidad de 

implementar el 

simulador de 

créditos. 

 

 

- Implementar herramientas 

tecnológicas. 

- Oportunidad para proyecciones. 

- Competencia en el mercado. 

- Oportunidad de mejorar los 

indicadores en ganar clientes. 

- Agilizar la atención al cliente. 

- Clientes atendidos tardíamente. 

- Inconvenientes al simular un 

crédito. 

- Incomodidades con el proceso 

de atención de créditos. 

- Problemas con el calendario de 

pago. 

- Disposición a cambios. 

Fuente: Elaboración propia
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4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

4.6.1. Técnica 

 

En la presente investigación para poder conseguir toda la información 

necesaria se utilizó la técnica de la encuesta. 

Encuesta: técnica de recogida de datos a través de la interrogación de los 

sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistemática medidas sobre 

los conceptos que se derivan de una problemática de investigación 

previamente construida(66). 

4.6.2. Instrumento 

 

En la presente investigación para poder adquirir toda la información 

necesaria se utilizó como instrumento el cuestionario. 

Cuestionario: Es un sistema de preguntas ordenadas con coherencia, con 

sentido lógico y psicológico, expresado con lenguaje sencillo y claro. 

Permite la recolección de datos a partir de las fuentes primarias(67). 

 

4.7. Plan de análisis 

 

Recogida la encuesta con las técnicas y procedimientos mencionados 

anteriormente, se creó una base de datos temporal en IBM SPSS Statistics 15 y se 

procedió a la tabulación de los mismos. El análisis de datos se hizo con cada una 

de las preguntas realizadas del cuestionario permitiendo así resumir los datos en 

una tabla y gráficos que mostraran el impacto porcentual de las mismas. 
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4.8. Matriz de consistencia 

Tabla Nro. 6: Matriz de consistencia 

Problema  Objetivo general  Hipótesis general Variables  Metodología  

¿De qué manera la 

implementación del 

simulador de crédito mejora 

el proceso de atención al 

cliente en centro de 

tecnología y crédito del 

Perú? 

Implementar el simulador de crédito 

en Centro de Tecnología y Crédito 

del Perú – Satipo; 2020, para mejorar 

el proceso de atención al cliente. 

La implementación de simulador de 

crédito en Centro de Tecnología y 

crédito del Perú, Satipo; 2020, 

permite mejorar el proceso de 

atención al cliente. 

Simulador 

de crédito 

Tipo: 

Descriptiva 

Nivel: 

Cuantitativa 

Diseño: No 

experimental y 

de corte 

transversal 

Objetivos específicos Hipótesis específicas 

1. Identificar los requerimientos 

funcionales y no funcionales del 

simulador de crédito teniendo en 

cuenta las necesidades del "Centro 

de Tecnología y crédito del Perú". 

 

2. Utilizar la metodología adecuada, 

para el análisis, desarrollo y 

1. La identificación de los 

requerimientos funcionales y no 

funcionales del simulador de 

crédito, permite conocer las 

necesidades del "Centro de 

Tecnología y crédito del Perú". 

2. La utilización de la metodología 

XP, permite el análisis, 
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diseño del simulador de crédito 

para la implementación en 

"Centro de Tecnología y Crédito 

del Perú. 

 

3. Diseñar el simulador de créditos 

en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú”, verificando el 

cumplimiento de los procesos 

funcionales, para llegar a cumplir 

los requerimientos planteados. 

 

desarrollo y diseño del simulador 

de crédito para la 

implementación en centro de 

tecnología y créditos del Perú. 

3. El diseño del simulador de 

crédito con el programa Sublime 

Text, permite la verificación del 

cumplimiento de los procesos 

funcionales, llega a cumplir los 

requerimientos planteados. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 



57 

 

4.9. Principios éticos 

 

Durante el desarrollo de la investigación “Implementación de Simulador de 

Crédito en Centro de Tecnología y Crédito del Perú – Satipo; 2020.” Se considera 

toda actividad de investigación que se realiza en la Universidad se guía por los 

siguientes principios permitiéndonos así la originalidad de la investigación (68): 

 

- Protección a las personas: Se respeta la dignidad humana: la identidad, 

la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. 

- Protección a la naturaleza y la biodiversidad: Se evalúan y declaran 

daños, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a las plantas, 

medio ambiente o la biodiversidad. 

- Protección a los animales: Se evalúan y declara daños, riesgos y 

beneficios potenciales que puedan afectar a los animales involucrados en 

la investigación.  

- Beneficencia y no maleficencia: Se asegura el bienestar de las personas 

que participa en la investigación. 

- Justicia: Se ejerce un juicio razonable y ponderado que asegure practicas 

justas. 

- Integridad científica: Se evalúan y declaran daños, riesgos y beneficios 

potenciales que puedan afectar a quienes participan en la investigación.  

- Consentimiento informado y expreso: Se cuenta con la manifestación 

de voluntad informada, libre, inequívoca y específica en personas, como 

sujetos investigadores o titular de los datos, consienten el uso de la 

información para los fines específicos establecidos en el proyecto. 

- Confidencialidad sobre los datos de la investigación: Se plantean 

estrategias para mantener la confidencialidad de los datos identificables, 

incluidos los controles sobre el almacenamiento, la manipulación y el 

compartir datos personales de las personas u organizaciones involucradas 

en la investigación. 
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V. RESULTADOS 

 

5.1. Resultados 

 

5.1.1. Dimensión 1. Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de 

atención al cliente. 

 

Tabla Nro. 7: Tiene Internet 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿La 

empresa cuenta con internet? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 7, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI cuenta con internet la empresa. 
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Tabla Nro. 8: Rapidez en la atención 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 2 9.00 

No 21 91.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿La 

atención al cliente al simular un crédito (calendario de pago) es rápida? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 8, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO es rápida la atención, mientras que el 9.00% afirma 

que SI. 
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Tabla Nro. 9: Demora en obtener el calendario de pago 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 3 13.00 

No 20 87.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Hay una 

gran ligereza en obtener el calendario de pago? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 9, se puede observar que el 87.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO hay una gran ligereza en obtener el calendario de 

pago, mientras que el 13.00% afirma que SI. 
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Tabla Nro. 10: Recibir la simulación de crédito 

  

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 2 9.00 

No 21 91.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿El tiempo 

que se tarda para recibir la simulación de crédito es aceptable? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 10, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, NO es aceptable el tiempo que se tarda al recibir la 

simulación de crédito, mientras que el 9.00% afirma que SI.  
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Tabla Nro. 11: Problemas al elaborar el calendario de pago 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si - - 

No 23 100.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Está de 

acuerdo como se elabora la simulación de crédito? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 11, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO está de acuerdo como se elabora la simulación de 

créditos. 
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Tabla Nro. 12: Facilidad al simular un crédito 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 2 9.00 

No 21 91.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Tiene la 

facilidad al simular un crédito? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 12, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO tiene facilidades para simular un crédito, mientras 

que el 9.00% afirma que SI.      
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Tabla Nro. 13: Se pierde oportunidades de respuesta 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 2 9.00 

No 21 91.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Se gana 

oportunidades de respuesta con el cliente? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

    

En la tabla Nro. 13, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO se gana oportunidad de respuesta con el cliente, 

mientras que el 9.00% afirma que SI.  
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Tabla Nro. 14: Problemas a no disponer de información 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 3 13.00 

No 20 87.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Tiene la 

disposición de la información al ingresar las fechas de las cuotas? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 14, se puede observar que el 87.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO tiene la disposición de la información a la hora de 

ingresar las fechas de las cuotas, mientras que el 13.00% afirma que SI.
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Tabla Nro. 15: Facilidad de acceso a la información 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 11 49.00 

No 12 51.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Tiene la 

facilidad de acceso a la información del crédito?  

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 15, se puede observar que el 51.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI tienen la facilidad de acceso a la información del 

crédito del cliente, mientras que el 49.00% afirma que NO.  
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Tabla Nro. 16: Satisfacción con el método de simulación 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si - - 

No 23 100.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Usted se 

encuentra satisfecho con el método de simulación que se utiliza? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 16, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO se encuentran satisfecho con el método de 

simulación que se utiliza. 
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Tabla Nro. 17: Resumen de la dimensión 1 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 1: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso de atención 

al cliente, en cuanto a la implementación de simulador de crédito en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 5 22.00 

No 18 78.00 

Total 23 100.00 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la dimensión 1. 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 17, se puede observar que el 78.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que NO están satisfechos con el estado actual del proceso de 

atención al cliente al simular un crédito, mientras que el 22.00% afirma que 

SI. 
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Gráfico Nro. 5: Resumen Primera Dimensión 

 

Primera Dimensión: Nivel de Satisfacción del estado actual del proceso de 

atención al cliente, en relación a la implementación de simulador de crédito 

en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020.  

    

 

Fuente: Tabla Nro. 17 
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5.1.2. Dimensión 2. Necesidad de implementar el simulador de créditos 

 

Tabla Nro. 18: Implementar herramientas tecnológicas 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Le gustaría 

hacer uso de las TIC para el proceso de atención? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

     

En la tabla Nro. 18, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI les gustaría hacer uso de las TIC para el proceso de 

atención.   
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Tabla Nro. 19: Oportunidad para proyecciones 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Necesita 

la empresa oportunidades de proyección futuras? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 19, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI necesita la empresa oportunidades de proyecciones 

futuras.      
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Tabla Nro. 20: Oportunidad de mejorar la atención 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 21 91.00 

No 2 9.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Necesita 

la empresa mejorar la atención al cliente? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 20, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI necesita la empresa mejorar la atención al cliente, 

mientras que el 9% afirma que NO.      
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Tabla Nro. 21: Indicadores en ganar clientes 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿A la 

empresa le gustaría ganar más clientes? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

     

En la tabla Nro. 21, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI le gustaría ganar más clientes a la empresa. 
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Tabla Nro. 22: Agilizar la atención al cliente 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Es una 

necesidad para la empresa agilizar la atención al cliente? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 22, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI es una necesidad para la empresa agilizar la atención. 
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Tabla Nro. 23: Retraso en la atención 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 16 70.00 

No 7 30.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿La 

atención tarda en la empresa? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 23, se puede observar que el 70.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI tarda la atención en la empresa, mientras que el 

30.00% afirma que NO.  
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Tabla Nro. 24: Inconvenientes al simular un crédito 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 20 87.00 

No 3 13.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, respecto a la pregunta ¿Tiene 

inconvenientes al simular un crédito? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

      

En la tabla Nro. 24, se puede observar que el 87.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI tienen inconvenientes al simular un crédito, mientras 

que el 13.00% afirma que NO. 
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Tabla Nro. 25: El proceso de atención de créditos 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 18 78.00 

No 5 22.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿El cliente 

se incomoda con el proceso de atención de créditos? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

     

En la tabla Nro. 25, se puede observar que el 78.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI se incomodan con el proceso de atención de créditos, 

mientras que el 22.00% afirma que NO. 
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Tabla Nro. 26: Problemas para generar calendario de pago 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 21 91.00 

No 2 9.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Tiene 

problemas para generar calendario de pago? 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 26, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI tienen problemas para generar calendario de pago, 

mientras que el 9.00% afirma que NO. 
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Tabla Nro. 27: Cambios de mejora 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 23 100.00 

No - - 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la pregunta ¿Estaría 

dispuesto a cambios de mejora?  

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

     

En la tabla Nro. 27, se puede observar que el 100.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que SI estarían dispuesto a cambios de mejora.  
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Tabla Nro. 28: Resumen de la dimensión 2 

 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a la 

dimensión 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto 

a la implementación de simulador de crédito en “Centro de Tecnología y 

Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

Alternativa n % 

Si 21 91.00 

No 2 9.00 

Total 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

Centro de Tecnología y créditos del Perú, respecto a la dimensión 2. 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

   

En la tabla Nro. 28, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y 

clientes afirma que, SI es una necesidad de implementar el simulador de 

créditos, mientras que el 9.00% afirma que NO. 
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Gráfico Nro. 6: Resumen segunda dimensión 

 

Segunda Dimensión: Necesidad de implementar el simulador de créditos, 

en relación a la implementación de simulador de crédito en “Centro de 

Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

 

 

Fuente: Tabla Nro. 28 
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5.1.3. Resumen general de dimensiones 

Tabla Nro. 29: Resumen general de dimensiones 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas, en relación a las 2 

dimensiones para determinar más sobre la implementación de simulador de 

crédito en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” - Satipo; 2020. 

 

Dimensión Si No Total 

 n % n % n % 

Dimensión 1 5 22.00 18 78.00 23 100.00 

Dimensión 2 21 91.00 2 9.00 23 100.00 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú” respecto a las dos Dimensiones. 

 

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020. 

 

En la tabla Nro. 29 se observa, que, en las dos dimensiones, el mayor 

porcentaje de los trabajadores y clientes No están satisfechos con el estado 

actual del proceso de atención al cliente, pero Sí están de acuerdo con la 

implementación de un simulador de créditos.  
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Gráfico Nro. 7: Resumen general de dimensiones 

 

Distribución de frecuencias y respuestas respecto a las 2 dimensiones para 

determinar en relación a la implementación de simulador de crédito en 

Centro de tecnología y créditos del Perú - Satipo; 2020.  

 

Fuente: Tabla Nro. 29    
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5.2. Análisis de resultados 

 

El objetivo general del informe de investigación se orientó en: Implementar el 

simulador de crédito para la mejora del proceso de atención al cliente en “Centro 

de Tecnología y Crédito del Perú”.; en tal sentido para alcanzar cumplir con el 

objetivo es obligatorio realizar una evaluación de la situación real a fin de que este 

proyecto identifique notoriamente las necesidades y pueda cubrir los 

requerimientos de la empresa a través de una implementación de mejora técnica.

  

Para realizar ese capítulo de análisis de resultados se planteó un cuestionario 

agrupado en 2 dimensiones y luego de los resultados adquiridos e interpretados en 

el capítulo anterior, se realiza el siguiente análisis: 

 

1. Con respecto a la dimensión: Nivel de satisfacción del estado actual del proceso 

de atención al cliente, el cuestionario tiene 10 preguntas que nos ayudó a 

evaluar el estado actual y de estas 10 nos dieron como resultado en la tabla Nro. 

17, nos muestra el resumen de la dimensión donde se puede observar que el 

78.00 % de los clientes y trabajadores afirmaron que están insatisfechos con el 

estado actual del proceso de atención al cliente al simular un crédito. Este 

resultado se asemeja al resultado obtenido por Tovar (9), el cual quiere decir 

que el nivel de satisfacción de los clientes en cuanto a la calidad de servicio 

que ofrece se encuentra entre el rango de “insatisfechos”. Según Thompson 

(69), en la actualidad, lograr la plena “satisfacción del cliente” es un requisito 

indispensable para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y por ende, 

en el mercado meta. se concluyó que los resultados de esta dimensión coinciden 

con los antecedentes porque los clientes y trabajadores no están satisfechos con 

el estado actual de proceso de atención al cliente al simular un crédito ya que 

en la empresa analizada se pudo evidenciar que el tiempo de espera en la 

atención al cliente es demasiado lento, no hay una ligereza en obtener la 

simulación de créditos y de ello se pierde las oportunidades de respuesta del 

cliente. 
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2. En relación con la dimensión: Necesidad de implementar el simulador de 

créditos, como también tuvo 10 preguntas con respecto a esta dimensión que 

nos ayudó a evaluar si es necesario la implementación de ello en la tabla Nro. 

28, que es el resumen de la dimensión donde observamos que el 91.00% de los 

trabajadores y clientes afirmaron que es una necesidad la implantación del 

simulador de créditos. Este resultado obtenido se asemeja al obtenido por 

Torres (6), donde el uso de los simuladores incide en el desarrollo de 

habilidades para la generación de soluciones alternativas de redes de datos 

determino una incidencia del 73,7% del uso de los simuladores así como 

también se logró percibir que los simuladores pueden ayudar a los alumnos a 

encontrar no solo la solución del problema, sino un conjunto de alternativas de 

solución que se podría aplicar. Según Cabero y Costas(70), la simulación es el 

proceso de diseñar y desarrollar un modelo computarizado de un sistema, que 

consiste en la utilización de software y hardware, para generar aplicaciones que 

permitan simular situaciones semejantes a la realidad y realizar experimentos 

con este, con el propósito de entender el comportamiento del sistema a evaluar 

estrategias con la que este puede operar. Se concluyó que los resultados 

obtenidos en esta dimensión coinciden con los antecedentes y las bases teóricas 

ya que se ha destacado lo importante y necesario de implementar un simulador 

de créditos donde la mejor alternativa de elección será por parte del cliente. 
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5.3. Propuesta de mejora 

 

Posteriormente de haber realizado el análisis de resultados se plantea la siguiente 

propuesta de mejora: 

 

- Implementar el simulador de crédito en “Centro de Tecnología y Crédito 

del Perú”, de la ciudad de Satipo, el sistema estará basado en la 

metodología de Programación Extrema o XP ya que esta metodología da 

mucho énfasis a la retroalimentación continua entre el equipo de desarrollo 

y el cliente y es apta para proyectos con requisitos cambiantes e 

imprecisos. 

 

5.3.1. Fase I: Planificación  

 

En esta fase se consiguió la información de las necesidades de la empresa 

(Centro de Tecnología y Crédito del Perú) e identificamos los 

requerimientos funcionales y no funcionales del simulador que vamos a 

desarrollar. 

 

1. Exploración 

 

En esta fase se formaron los grupos de interés según la metodología XP, 

como también los requerimientos funcionales y no funcionales, de ahí se 

realizó un análisis de los requisitos para así formar los módulos de 

nuestra aplicación y definir el alcance. 
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a. Grupo de interés 

 

En esta implementación se identificó tres tipos de personas 

interesados en el desarrollo, se muestran en la siguiente tabla. 

 

Tabla Nro. 30: Grupo de interés 

 

Actor Descripción 

Desarrollador 

Es la persona encargada de hacer 

el análisis, el diseño, el desarrollo 

y las pruebas; en este caso es el 

alumno. 

Cliente 
En este caso es la empresa 

investigada “CENTECP” 

Usuario 

Es la persona que solicita la 

información de los créditos de la 

empresa. 

Fuente: Elaboración propia 

 

b. Requisitos funcionales 

 

Se muestran en la siguiente tabla, la cual es fundamental para el 

desarrollo. 

 

Tabla Nro. 31: Lista de requisitos 

 

Código Requisitos Descripción 

F01 Simula créditos de la 

empresa 

El simulador debe 

simular los diferentes 

tipos de créditos de la 

empresa. 
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F02 Impresión del 

calendario de pago 

La operadora de 

créditos debe imprimir 

su calendario de pago. 

Fuente: Elaboración propia 

 

c. Requisitos no funcionales 

 

En la siguiente tabla se muestra los requisitos no funcionales del 

simulador. 

 

Tabla Nro. 32: Requisitos no funcionales 

 

Identificador Aspectos Requisitos 

NF01 

Portabilidad Deberá funcionar en 

navegador Chrome. 

NF02 

Disponibilidad Las funciones del 

simulador estarán 

disponibles las 24 

horas del día y los 7 

días de la semana. 

NF03 

Usabilidad Sera una interfaz 

intuitiva y amigable. 

NF04 

Accesibilidad Permitirá el acceso a 

usuarios sin ningún 

registro. 

NF05 
Rendimiento El tiempo de 

respuesta del 
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simulador no pasara 

los 30 segundos. 

El simulador podrá 

ejecutarse con varios 

usuarios en 

simultaneo. 

Fuente: Elaboración propia 

 

d. Módulos del simulador 

 

De acuerdo a los requisitos se formó los módulos que tendrá el 

simulador con sus respectivos procesos véase en la siguiente tabla. 

 

Tabla Nro. 33: Módulos y procesos 

 

Modulo Código Procesos Requisitos 

Módulo de 

simular 

crédito 

P01 Simular tipos de 

créditos y mostrar 

la información de la 

simulación.  

F01 

Modulo del 

calendario 

de pago 

P02 Impresión del 

calendario de pago 

del cliente. 

F02 

Fuente: Elaboración propia 

 

e. Alcance 

 

En esta parte se formó el alcance de la implementación, en el cual se 

define las limitaciones, supuestos y dependencias. 
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- Limitaciones 

 

Para que el simulador funcione de manera correcta deberá 

ejecutarse en el navegador Chrome y se debe tener conexión a 

internet. 

 

- Supuestos y dependencias 

 

Los usuarios que harán uso del simulador tienen un 

conocimiento básico sobre manejo de páginas web. 

 

5.3.2. Fase II: Diseño 

 

Ya teniendo determinado los requerimientos en la Fase I; se realizó los 

diagramas de funcionalidad del simulador, estos son los procesos necesarios 

para llegar a cumplir los requerimientos planteados anteriormente. 

 

1. Inicialización 

 

En esta parte se realizó como será el diseño del simulador como son: la 

planificación de las fases, el diseño y el interfaz del usuario. 

 

a. Análisis de procesos 

 

En este punto se estableció los prerrequisitos de los procesos formados 

anteriormente. 

P01: Simular tipos de créditos y mostrar la información de la 

simulación. 

- Consultar los tipos de créditos. 

- Recolectar información del cálculo del crédito. 

- Calcular un crédito. 

- Establecemos la información que ha de mostrarse. 
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P02: Impresión del calendario de pago del cliente. 

- Obtener los datos del cliente. 

 

b. Planificación de las fases 

 

Las iteraciones y las fases que se realizaron en el desarrollo se 

especifican en la siguiente tabla. 

 

Tabla Nro. 34: Planificación de las fases 

 

Fase Iteración Descripción 

Exploración Iteración 0 Se establece el grupo 

de interés, los 

requerimientos, la 

definición del alcance. 

Inicialización  Iteración 0 Analizar los procesos 

y los prerrequisitos, la 

planificación de las 

fases, el diseño del 

sistema. 

Producción Iteración 1: 

Modulo de simular 

crédito  

Implementar el 

simulador de crédito y 

refinar la interfaz. 

Estabilización  Iteración 2: 

Modulo de simular 

crédito 

Refactorizar el módulo 

de simular crédito y 

refinar la interfaz. 

Pruebas del sistema Iteración 3: Prueba 

del simulador 

 

Fuente: Elaboración propia 
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c. Diseño del simulador 

 

Se compone por el cliente que es el que envía peticiones con respecto 

a los tipos de crédito al servidor web, es ahí donde se procesa la 

información, una vez obtenida lo procesa y de inmediato da respuesta 

al cliente. 

 

Gráfico Nro. 8: Diseño del sistema 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

d. Interfaces primeros del simulador 

 

En esta parte se mostró el esquema de navegación del simulador con 

el propósito de mostrar las conexiones con la pantalla principal de la 

página de la empresa como se muestra en el grafico 10. 

Al ingresar a la página principal de la empresa primeramente se 

muestra el nombre de la empresa con su respectivo logo y el banner 

con las opciones de: Simulador, Home, Créditos, Soporte, Desarrollo, 

Contáctenos. 

En la opción de simulador encontramos las siguientes opciones: Tipo 

de préstamo, Monto, Interés, Pagos, Plazos, Cuota, Ultima cuota, 

Mora. 
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Gráfico Nro. 9: Interfaces del simulador 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

e. Modulo simulador de créditos 

 

La página del simulador de créditos tiene opciones donde el usuario 

va seleccionar o ingresar según su tipo de crédito que desee simular. 

 

Gráfico Nro. 10: Prototipo de pantalla del simulador de crédito 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la siguiente tabla se especifica la ficha informativa de la pantalla 

del simulador de crédito. 

 

 

Pagina

Menú

Simulador

Tipo 
prestamo

Transporte

Comercio

Prendario

Monto Tasa Pagos Plazo Cuota Ultima 
cuota

Mora Fecha

Home Crédito Soporte Desarrollo Contactenos
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Tabla Nro. 35: Ficha informativa del simulador de créditos 

 

Descripción 

Ni bien se cargue la página de la empresa y el usuario se dirige al 

simulador, se mostrará un formulario, el usuario elegirá el tipo de 

crédito que desee en una opción desplegable de ahí se ingresaran las 

siguientes informaciones: Tipo de crédito, Monto solicitado, El 

plazo; una vez rellenados las opciones anteriores daremos a la 

opción calcular donde nos mostrara una pantalla con la información 

de los datos ingresados y una tabla con los resultados de la 

información que son los siguientes campos: Numero de cuotas, 

fechas programadas, la cuota y el saldo. 

Excepciones 

Si el usuario selecciona prendario en el tipo de préstamo este 

deberá de ingresar la fecha de pago. 

Fuente: Elaboración propia 

 

5.3.3. Fase III: Codificación  

 

Una vez hecho el diseño en la fase II se pasó al desarrollo donde se realizará 

el desarrollo de las funcionalidades del simulador. 

 

1. Producción y estabilización 

 

En esta parte se estableció los estándares de programación y la 

codificación de la ficha informativa que dará como resultado al 

simulador. 
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a. Pautas de programación 

 

Antes de poder codificar se estableció el conjunto de normas para que 

el código sea comprensible. A continuación, se detalla las normas que 

se utilizaron: 

 

- Carpetas: Al poner el nombre de las carpetas estas estarán en 

minúscula y sin ningún espaciado. 

 

- Archivo: Los archivos estarán en minúscula si es de más de 

una palabra será separada con una letra mayúscula. 

 

- Las variables: Los nombres también estarán en minúscula si 

hay más de una palabra se separara con un guion bajo (“_”). 

 

- Métodos y funciones: sus nombres serán de acuerdo al 

proceso que se realiza, también será en minúscula si son varias 

palabras se usara la mayúscula como separación. 

 

b. Desarrollo del simulador 

 

Para mostrar la información del simulador se realizó el diseño con el 

editor de código Sublime Text. 

 

i. Estructura del simulador 

 

El simulador tiene su estructura de directorio y se muestra en el 

siguiente gráfico. 
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Gráfico Nro. 11: Estructura de directorios del simulador 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se realizo una breve descripción de los directorios utilizados: 

 

- Js: En esta carpeta se encuentran las funciones que se 

utilizan para el simulador. 

 

- evalPrint.php: Este es el archivo que arroja la impresión 

de la simulación ya con todos sus datos del crédito.  

 

- index.php: Este archivo es la página inicial de la empresa. 

 

- pagSimulador.php: Este archivo es donde se muestra todo 

el diseño del simulador de créditos.  

 

ii. Codificación del simulador 

 

Ya realizado la estructura se procede a la codificación está 

basándose en la ficha informativa que se realizó en la fase de diseño 

siempre siguiendo los estándares de programación establecidos. 
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1.  La pantalla 

 

- Calculando cuota y ultima cuota 

 

Se ha de recoger los datos ingresados por el usuario 

estas son: monto / el pago y el plazo; estas se recogen 

con la función monti() con un evento onKeyup. 
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Gráfico Nro. 12: Código calcular cuota y ultima 

cuota 

Fuente: Elaboración propia 



99 

 

- Calcular mora 

 

Obtenido el monto se obtendrá la mora. 

 

Gráfico Nro. 13: Código de la mora 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

- Calcular taza 

 

Obtenido el monto se obtendrá la tasa de interés. 
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Gráfico Nro. 14: Código de la tasa de interés 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.  Impresión del simulador 

 

- Botón imprimir 

 

Aquí llamaremos a la función ejecutar() con su 

respectivo evento onClick. 
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Gráfico Nro. 15: Código para mostrar los datos del 

crédito 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

- Mostrar los detalles del crédito estas son: nº de 

cuota, la fecha, el interés, amortización, la cuota y el 

capital; esta se encuentra en el archivo evalPrint.php 

 

 

 

 



102 

 

Gráfico Nro. 16: Código para mostrar el simulador 

de crédito 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

- Código para no mostrar la fecha que son feriados 

Gráfico Nro. 17: Código para fechas feriados 

 

Fuente: Elaboración propia 
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5.3.4. Fase IV: Pruebas 

 

Una vez finalizada el desarrollo del simulador se hizo las pruebas 

correspondientes para así ver el comportamiento del simulador y verificar 

que cumplan las necesidades del cliente. 

La metodología que usamos que es la XP establece que la pruebas que se 

realizan para evaluar la calidad son las siguientes: 

 

1. Las pruebas funcionales 

 

Estas pruebas tienen como finalidad la verificación y la validación del 

cumplimiento de los requisitos. Para ello se realizó un plan de pruebas 

por cada requisito. 

 

a. Ejecución de pruebas 

 

En esta parte se describe los casos de prueba que han sido 

identificados en los requisitos funcionales y con su prueba 

correspondiente que son las capturas de pantalla del resultado. 

 

- Requisito 1 

En este requerimiento se planteó diferentes casos de prueba: 

1. Comprobar que el simulador realice un adecuado control de 

la información ingresada. 

2. Comprobar que el simulador permita realizar la simulación 

de créditos. 

 A continuación, se desarrolla los casos de pruebas. 
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Tabla Nro. 36: Caso de prueba: validación de datos 

 

Caso de prueba: Validación de datos 

Código: CP01  Requisito: F01       

Descripción: 

Verificación de que al ingresar datos al simulador sean válidos. 

Condición de ejecución: 

- Haber ingresado al simulador. 

- Haber elegido un tipo de crédito.  

Pasos: 

- El usuario ingresa datos incorrectos. 

- El usuario no ingresa datos obligatorios. 

Resultado esperado: 

- Se visualiza una alerta de información.  

Resultado: 

Exitoso 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el siguiente grafico se muestra el resultado del caso de prueba: 

Validación de datos 

 

Gráfico Nro. 18: Caso de prueba: validación de datos incompleta 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico Nro. 19: Caso de prueba: validación de fecha 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Nro. 37: Caso de prueba: simulador de créditos 

 

Caso de prueba: Simular crédito 

Código: CP02 Requisito: F01 

Descripción: 

Se verifica que el simulador puede simular todos los tipos de 

crédito de la empresa. 

Condición de ejecución: 

Se debe de haber ingresado al simulador. 

Pasos: 

- En el simulador ingresar los datos en el formulario 

estas son: Tipo de crédito, monto solicitado y el 

plazo. 

- El usuario ingresa datos correctos en el formulario. 

Resultado esperado: 

- Visualizar toda la información correspondiente al 

crédito simulado. 

Resultado: 

Exitoso. 

Fuente: Elaboración propia 
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En el grafico siguiente se muestra el resultado del caso de prueba: 

simular crédito.  

 

Gráfico Nro. 20: Caso de prueba: datos de la simulación de crédito 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico Nro. 21: Caso de prueba: simular crédito 

 

 

 

- Requisito 2 

 

Tabla Nro. 38: Caso de prueba: imprimir calendario de pago 

 

Caso de prueba: Imprimir calendario de pago 

Código: CP03 Requisito: F02 

Descripción: 
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Se verifica que la operadora de créditos imprima el calendario de 

pago del cliente. 

Condición de ejecución: 

- Haber ingresado a la página web del CENTECP. 

Pasos: 

- El usuario ingresa a la página de la empresa ya sea por 

el link o por buscador de Google. 

Resultado esperado: 

- Se imprime el calendario de pago con los datos del 

crédito del cliente. 

Resultado: 

Exitoso 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el siguiente grafico se muestra el resultado de caso de prueba: 

Imprimir calendario de pago. 

 

Gráfico Nro. 22: Caso de prueba: imprimir calendario de pago 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 



108 

 

5.3.5. Diagrama de Gantt 

Gráfico Nro. 23: Diagrama de Gantt 

 

Fuente: Elaboración propia 
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5.3.6. Presupuesto 

Tabla Nro. 39: Presupuesto 

Detalle Unidad Cant. Costo Unitario 
Total 

Servicios 

Internet Mes 6 S/. 20.00 S/. 120.00 

S/. 120.00 

Bienes de consumo 

Cuaderno de apunte Unidad 1 S/. 6.50 S/. 6.50 

Lapicero Unidad 1 S/. 4.00 S/. 4.00 

Hoja bond Unidad 60 S/. 0.05 S/. 3.00 

Lápiz Unidad 1 S/. 1.00 S/ 1.00 

S/. 14.50 

Servicios de comunicación 

Movilidad Año 1 S/. 100.00 S/. 100.00 

S/. 100.00 

Equipos 

Laptop Hp Unidad 1 S/ 500.00 S/. 500.00 

S/. 500.00 

Total presupuesto S/.  734.50 

Fuente: Elaboración propia 
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VI. CONCLUSIONES  

 

De acuerdo a los resultados conseguidos, demostrados y examinados, se concluyó que 

existió un alto nivel de insatisfacción por parte de los clientes y personal de la empresa 

con respecto al estado actual del proceso de atención al cliente y a su vez existió un 

alto nivel de aprobación de la necesidad de realizar la implementación del simulador 

de crédito en “Centro de Tecnología y Crédito del Perú” – Satipo; 2020. el cual 

permitió optimizar los procesos actuales de atención al cliente y trabajar de forma 

rápida y eficientemente. 

1. Se identificó los requerimientos funcionales y no funcionales del simulador de 

crédito para la implementación, tomando como referencia la recolección de 

datos que se hizo al “Centro de Tecnología y Crédito del Perú”. 

 

2. Se utilizó la metodología XP, para el análisis, desarrollo y diseño del simulador 

de crédito para la implementación en “Centro de Tecnología y Crédito del 

Perú”, el uso de la metodología XP permitió llevar un orden durante el proceso 

de desarrollo del simulador de crédito. 

 

3. Se diseño el simulador de crédito en el programa Sublime Text, cumpliendo 

con los procesos funcionales, ayudando a verificar que cumpliera con las 

expectativas del “Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, llegando a 

cumplirse los requerimientos planteados. 

El aporte de esta investigación esta dirigido para el personal, clientes presentes y 

futuras de la empresa para la mejora de uno de los procesos de atención al cliente, 

generando el ahorro de tiempo al simular un crédito, este aporte ayudara a la empresa 

a proyectarse y destacar en el mercado. 

Como valor agregado para el proyecto Implementación de Simulador de Crédito en 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú” – Satipo;2020, Se realizo una ayuda al 

usuario dentro del simulador de crédito; también, se asesoró a los trabajadores de la 

empresa sobre el funcionamiento del simulador de crédito, con el propósito de que el 

simulador sea comprensible y fácil de usar. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Realizar convenios institucionales entre la facultad y una organización pública o 

privada, definir los compromisos ente ambas partes para la realización correcta del 

proyecto evitando que existan retrasos en el desarrollo. 

 

2. Ampliar el alcance del proyecto para futuras mejoras como: crear una base de datos 

con los tipos de crédito del “Centro de Tecnología y Crédito del Perú”, para agregar 

modificar y eliminar tipos de créditos. 

 

3. Aplicar la metodología XP cuando se quiere desarrollar software que se obtenga 

resultados rápidos ya que esta metodología utiliza ciclos de desarrollo cortos 

enfocados a los requerimientos y pruebas así poder optimizar los tiempos y recursos 

en el desarrollo del proyecto. 

 

4. Realizar orientaciones a los usuarios de manera periódica, para su buen uso del 

simulador. 
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ANEXO 1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Fuente: Reglamento de investigación V017(71). 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

N° 

 

Actividades 

Año 2020 Año 2021 

Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                

2 
Revisión del proyecto por el 

jurado de investigación 
 X               

3 
Aprobación del proyecto por el 

Jurado de Investigación 
  X              

4 

Exposición del proyecto al 

Jurado de Investigación o 

Docente Tutor 

   X             

5 Mejora del marco teórico     X            

6 
Redacción de la revisión de la 

literatura 
     X           

7 
Elaboración del 

consentimiento informado (*) 
      X          

8 Ejecución de la metodología        X         

9 Resultados de la investigación         X X       

10 
Conclusiones y 

recomendaciones 
          X      

11 
Redacción del pre informe de 

Investigación 
           X     

12 Redacción del informe final             X    

13 

Aprobación del informe final 

por el Jurado de 

Investigación 

             X   

14 
Presentación de ponencia en 

eventos científicos 
              X  

15 
Redacción del artículo 

científico 
               X 
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ANEXO 2. PRESUPUESTO 

TITULO:  IMPLEMENTACIÓN DE SIMULADOR DE CRÉDITO EN CENTRO DE 

TECNOLOGÍA Y CRÉDITO DEL PERÚ. 

TESISTA: RODRÍGUEZ GARCÍA KENYI 

INVERSIÓN: S/. 652.00 

FINANCIAMIENTO: RECURSOS PROPIOS 

Presupuesto desembolsable 

(Estudiante) 

Categoría Base % o 

Numero 

Total 

(S/.) 

Suministros (*)    

• Impresiones    

• Fotocopias    

• Empastado    

• Papel bond A-4(500 hojas)    

• Lapiceros    

Servicios    

• Uso de Turnitin 50.00 2 100.00 

Sub total    

Gastos de viaje    

• Pasajes para recolectar información    

Sub total    

Total, de presupuesto desembolsable    

Presupuesto no desembolsable 

(Universidad) 

Categoría Base % o 

Numero 

Total 

(S/.) 

Servicios    

• Uso de Internet (Laboratorio de 

Aprendizaje Digital – LAD) 
30.00 4 120.00 

• Búsqueda de información en base de datos 35.00 2 70.00 

• Soporte informático (Modulo de 

Investigación del ERP University – MOIC) 40.00 4 160.00 

• Publicación de articulo en repositorio 

institucional 
50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recurso humano    

• Asesoría personalizada (5 horas por 

semana) 
63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total, de presupuesto no desembolsable   652.00 

Total (S/.)    

Fuente: Reglamento de investigación V017(71). 



123 

 

ANEXO 3. CUESTIONARIO 

 

TITULO: IMPLEMENTACIÓN DE SIMULADOR DE CRÉDITO EN CENTRO 

DE TECNOLOGÍA Y CRÉDITO DEL PERÚ. 

TESISTA: RODRIGUEZ GARCIA KENYI 

PRESENTACIÓN: 

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigación; por lo que se 

solicita su participación, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La 

información a proporcionar es de carácter confidencial y reservado; y los resultados 

de la misma serán utilizados solo para efectos académicos y de investigación científica. 

INSTRUCCIONES: 

A continuación, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimensión, que 

se solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”) en el 

recuadro correspondiente (SI o NO) según considere su alternativa 

NOTA: Simulación de crédito también se refiere a la elaboración del calendario de 

pago del cliente. 

DIMENSIÓN 1:  NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL ESTADO ACTUAL DEL 

PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

NRO. PREGUNTA SI NO 

1 ¿La empresa cuenta con internet?  
    

2 
¿La atención al cliente al simular un crédito (calendario de 

pago) es rápida? 

    

3 ¿Hay una gran ligereza en obtener la simulación de crédito? 
    

4 
¿El tiempo que se tarda para recibir la simulación de crédito 

es aceptable? 

  

5 
¿Está de acuerdo como se elabora la simulación de 

créditos? 

    

6 ¿Tiene la facilidad al simular un crédito?     

7 ¿Se gana oportunidades de respuesta con el cliente?     
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8 
¿Tiene la disposición de la información al ingresar las 

fechas de las cuotas? 

    

9 ¿Tiene la facilidad de acceso a la información del crédito?     

10 
¿Usted se encuentra satisfecho con el método de simulación 

de créditos que se utiliza? 

  

 

DIMENSIÓN 2:  NECESIDAD DE IMPLEMENTAR EL SIMULADOR DE 

CRÉDITOS 

NRO. PREGUNTA SI NO 

1 
¿Le gustaría hacer uso de las TIC para el proceso de 

atención?  

    

2 ¿Necesita la empresa oportunidades de proyección futuras?     

3 ¿Necesita la empresa mejorar la atención al cliente? 
    

4 ¿A la empresa le gustaría ganar más clientes?     

5 
¿Es una necesidad para la empresa agilizar la atención al 

cliente? 

    

6 ¿La atención tarda en la empresa?     

7 ¿Tiene inconvenientes al simular un crédito?     

8 
¿El cliente se incomoda con el proceso de atención de 

créditos? 

    

9 ¿Tiene problemas para generar el calendario de pago?     

10 ¿Estaría dispuesto a cambios de mejora?   

Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO 4. CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Investigador principal del proyecto: Rodriguez Garcia, Kenyi Kevin 

 

Consentimiento informado  

Estimado participante,  

El presente estudio tiene como objetivo: Implementar el simulador de crédito en 

“Centro de Tecnología y Crédito del Perú” – Satipo; 2020, para mejorar el proceso de 

atención al cliente. 

La presente investigación se informa acerca de la empresa “Centro de Tecnología y 

crédito del Perú”, en cual bridan servicios de asesoramiento de TI y prestamos de 
dinero, donde la simulación de un crédito lo hacen manualmente, se busca tener una 

mejora en el proceso de simulación de crédito. 

Toda la información que se obtenga de todos los análisis será confidencial y sólo los 

investigadores y el comité de ética podrán tener acceso a esta información. Será 

guardada en una base de datos protegidas con contraseñas. Tu nombre no será 

utilizado en ningún informe. Si decides no participar, no se te tratará de forma distinta 

ni habrá prejuicio alguno. Si decides participar, eres libre de retirarte del estudio en 

cualquier momento.  

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de 

Satipo, Perú YSABEL SUAREZ SANCHEZ al celular: 9988XXX, o al correo: 

fiorela_qg@hotmail.com. 

Si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de 

investigación, puedes llamar a la Mg. Zoila Rosa Limay Herrera presidente del Comité 

institucional de Ética en Investigación de la Universidad Católica los Ángeles de 

Chimbote, Cel: (+51043) 327-933, Email: zlimayh@uladech.edu.pe  

Obtención del Consentimiento Informado  

Me ha sido leído el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado 

de los objetivos del estudio. El (la) investigador(a) me ha explicado el estudio y 

absuelto mis dudas. Voluntariamente doy mi consentimiento para participar en este 

estudio:  

  
  
            

 

Nombre y apellido del participante    Nombre del encuestador  

 

 


