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RESUMEN

La presente tesis se desarrollé en base a la linea de investigacion de Ingenieria de
software, de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote, sede Central, tuvo como objetivo general implementar el
simulador de crédito para mejorar el proceso de atencion al cliente, el alcance de esta
investigacion beneficio al area de créditos de la empresa, como también a los clientes
futuros y actuales, la problematica era la dificultar de simular un crédito de manera rapida,
ya que el ingreso de fechas de pago de las cuotas lo ingresaban calculando manualmente
en el programa Microsoft Excel, la metodologia fue de un enfoque cuantitativo, el nivel
descriptivo, el disefio fue no experimental y de corte transversal, la técnica e instrumento
se utilizo la encuesta como técnica, como instrumento el cuestionario, los resultados: en
cuanto a la primera dimension el 78.00 % de los trabajadores y clientes afirmaron que
estan insatisfechos con el estado actual del proceso de atencion al cliente; en la segunda
dimension el 91.00% de los trabajadores y clientes afirmaron que es una necesidad la
implantacion del simulador de créditos, con lo expuesto, se concluyo, que existe un alto
nivel de necesidad de realizar la implementacion de simulador de crédito en “Centro de
Tecnologia y Crédito del Pertt” — Satipo;2020. el cual permitid optimizar los procesos

actuales de atencion al cliente.
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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.
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INTRODUCCION

En la actualidad la crisis econémica, 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
fisico y social, contienen disefios y estrategias que desafian al estudiante a problemas
reales, formando capacidades que preparan al alumno para afrontar problemas de la vida
industrial(2).

La problematica de uno de los procesos de su gestion crediticia del “Centro de Tecnologia
y Crédito del Pera” tuvo la dificultar de simular un credito (generar su calendario de pago)
de manera rapida, 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 implementacion del simulador
de crédito mejora el proceso de atencion al cliente en “Centro de Tecnologia y Crédito
del Pera”?

Con el propésito de dar solucidn a esta situacion se plante6 como objetivo general:
Implementar el simulador de crédito en “Centro de Tecnologia y Crédito del Pera” -

Satipo; 2020, para mejorar el proceso de atencion al cliente.

En claridad de ello y con el fin de alcanzar el objetivo general se establece los objetivos

especificos siguientes:

1. Identificar los requerimientos funcionales y no funcionales del simulador de crédito
teniendo en cuenta las necesidades del “Centro de Tecnologia y Crédito del Peru”.

2. Utilizar la metodologia adecuada, para el analisis, desarrollo y disefio del simulador
de crédito para la implementacion en “Centro de Tecnologia y Crédito del Pera”.

3. Disefiar el simulador de créditos en “Centro de Tecnologia y Crédito del Peru”,
verificando el cumplimiento de los procesos funcionales, para llegar a cumplir los

requerimientos planteados.



La presente investigacion tiene justificacion en:

Justificacion académica, se utilizé el conocimiento obtenido en lenguaje de programacién

PHP, se uso en el desarrollo de la investigacion.

Justificacion operativa, el proceso de atencién al cliente fue més eficiente y fue

optimizado, generando una atencién rapida al cliente.

Justificacion econémica, la implementacién no implico un gasto porgue se realizé en un

software libre, ayudo en el ahorrd de dinero en hojas impresas.

Justificacion tecnoldgica, se aport6 a la empresa un sistema informatico online para la
mejora de uno de sus procesos que es la atencion al cliente, lo que permitié la

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

Justificacion institucional, la empresa en la reduccion de tiempo de atencién al cliente, se
mejoro el servicio al cliente y puesto que el software esta de manera online se logré el

aumento de clientes.

La metodologia del trabajo de investigacion fue de un enfoque cuantitativo. Asimismo,
el tipo de trabajo de investigacion fue descriptiva. El disefio fue no experimental y de

corte transversal.

El alcance de esta investigacion beneficio al rea de créditos de la empresa, como también
a los clientes futuras y actuales quienes podran usar el simulador de créditos mediante la

web de la empresa de manera online.

Se alcanzd los siguientes resultados: de acuerdo a la primera dimension, nivel de
satisfaccion del estado actual del proceso de atencion al cliente, el 78.00% de los clientes
y trabajadores afirman que NO estan satisfechos con el estado actual del proceso de
atencién al cliente al simular un crédito, mientras que el 22.00% afirma que SlI; y de
acuerdo a la segunda dimension, necesidad de implementar el simulador de créditos, el
91.00% de los trabajadores y clientes afirma que, Sl es una necesidad de implementar el

simulador de créditos, mientras que el 9.00% afirma que NO.

con lo expuesto, se concluyd, de acuerdo los resultados obtenidos, que existe un alto nivel
de aprobacioén de la necesidad de realizar la implementacion de simulador de crédito en
“Centro de Tecnologia y Crédito del Pert” — Satip0o;2020. lo cual permitird optimizar los

procesos actuales de atencion al cliente y trabajar de forma rapida y eficientemente.



MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion ha sido de un enfoque cuantitativo. Asimismo, el tipo de

investigacion fue descriptiva.

Cuantitativa: La investigacion cientifica, desde el punto de vista cuantitativo, es un
proceso ordenado y sistematico estas se llevan a cabo alcanzando determinados pasos.
Elaborar una investigacion consiste en planear el trabajo de acuerdo con una distribucion
razonable de decisiones y con una tactica que levante la elaboracion de respuestas

apropiadas a los inconvenientes de investigacion planteados(3).

Descriptiva: Los estudios descriptivos se sitlan sobre una base de conocimientos mas
solida que los exploratorios. En estos casos el problema cientifico ha alcanzado cierto
nivel de claridad, pero aln se necesita informacion para poder llegar a establecer caminos
que conduzcan al esclarecimiento de relaciones causales. ...La investigacion descriptiva
esta siempre en la base de la explicativa. No puede formularse una hipotesis causal si no
se ha descrito profundamente el problema(4).

El disefio fue no experimental ya que los estudios se realizaron sin la manipulacion de las

variables.

No experimental: Es aquella que se efectlia fuera de operar intencionadamente variables.
Se fundamenta principalmente en lo que es la observacion de fenémenos como estan han

de darse en su contexto nativo para posteriormente examinarlos(5).

La caracteristica de su ejecucion fue de corte transversal porque se realizé la evaluacion

en un periodo determinado.

Transversal: recogen datos en un solo instante, en un tiempo y/o momento Gnico y su
intencidn es describir variables y su incidencia e interrelacidn, pero siempre en un instante

determinado(6).

Poblacion: Conjunto del fendmeno de investigacion o estudio, contiene el conjunto de
componentes de estudios o sujetos de la poblacion que compongan dicho fendmeno y este
debe ser medido para determinar el analisis, integran un conjunto de N sujetos que
participan de una especifica particularidad, y a esta se le nombra poblacion por construir

el total del fendmeno empleado a una investigacion(7).



En el caso de esta investigacion la poblacion estuvo delimitado en: un total de 200 clientes
recurrentes en ese entonces, un administrador, un analista de crédito y una operadora de

crédito, haciendo un total de 203 personas.

Muestra: Partiendo de la poblacion cuantificada, para el estudio se establece una
muestra, si no es posible calcular cada uno de los entes de la poblacion; esta muestra, es
considerada representativa de la poblacion(7).

A consecuencia de elegir la muestra que esta sujeta a la investigacion por provecho, Se
encuesto al administrador del area de crédito por ser el encargado en la gestion de créditos
y la toma de decisiones, a la operadora y analista de créditos por ser integrantes de las
unidades operativas involucradas en la elaboracién de créditos y a 20 clientes de la misma
empresa, esta por ser el ente primordial dirigido de la investigacion, haciendo un total de

23 personas.

Esta investigacion fue auténtica por cinco principios bioéticos propias al ambito de la
investigacion cientifica, y estos son, el principio de proteccién a las personas, proteccion
a la naturaleza y la biodiversidad, proteccion a los animales, el de beneficencia y no
maleficencia, el de justicia, el de integridad cientifica, el principio de consentimiento
informado y expreso y el de confidencialidad sobre los datos de la investigacion;

respondiendo asi, su asignacion de contribucion a la calidad universitaria.



RESULTADOS
Tabla Nro. 1: Nivel de satisfaccion del estado actual del proceso de atencion al cliente.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas, en relacion a la dimensién 1: Nivel
de satisfaccion del estado actual del proceso de atencion al cliente, en cuanto a la
implementacion de simulador de crédito en “Centro de Tecnologia y Crédito del Pera” -
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

Tecnologia y Crédito del Pert1”, respecto a la dimension 1.

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020.

En la tabla Nro. 1, se puede observar que el 78.00% de los trabajadores y clientes afirma
que NO estan satisfechos con el estado actual del proceso de atencion al cliente al simular
un crédito, mientras que el 22.00% afirma que SI.



Tabla Nro. 2: Necesidad de implementar el simulador de créditos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas, en relacién a la dimension 2:
Necesidad de implementar el simulador de créditos, en cuanto a la implementacion de

simulador de crédito en “Centro de Tecnologia y Crédito del Perti” - 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

Tecnologia y créditos del Peru, respecto a la dimensiéon 2.

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020.

En la tabla Nro. 2, se puede observar que el 91.00% de los trabajadores y clientes afirma
que, Sl es una necesidad de implementar el simulador de créditos, mientras que el 9.00%
afirma que NO.



Tabla Nro. 3: Resumen General de Dimensiones

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas, en relacion a las 2 dimensiones
para determinar mas sobre la implementacion de simulador de crédito en “Centro de

Tecnologia y Crédito del Pera” - Satipo; 2020.

Dimension Si No Total

n % n % n %
Dimension 1 5 22.00 18 78.00 23 100.00
Dimension 2 21 91.00 2 9.00 23 100.00

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

Tecnologia y Crédito del Pert” respecto a las dos Dimensiones.

Aplicado por: Rodriguez, K.; 2020.

En la tabla Nro. 3, se observa, que, en las dos dimensiones, el mayor porcentaje de los
trabajadores y clientes No estan satisfechos con el estado actual del proceso de atencion
al cliente, pero Si estan de acuerdo con la implementacion de un simulador de créditos.



DISCUSION

El objetivo general del informe de investigacion se orient6 en: Implementar el simulador
de crédito para la mejora del proceso de atencion al cliente en “Centro de Tecnologia y
Crédito del Pert”.; en tal sentido para alcanzar cumplir con el objetivo es obligatorio
realizar una evaluacién de la situacion real a fin de que este proyecto identifique
notoriamente las necesidades y pueda cubrir los requerimientos de la empresa a través de

una implementacion de mejora técnica.

Para realizar ese capitulo de analisis de resultados se planted un cuestionario agrupado en
2 dimensiones y luego de los resultados adquiridos e interpretados en el capitulo anterior,

se realiza el siguiente analisis:

1. Con respecto a la dimensién: Nivel de satisfaccion del estado actual del proceso
de atencion al cliente, el cuestionario tiene 10 preguntas que nos ayudé a evaluar el
estado actual y de estas 10 nos dieron como resultado en la tabla Nro. 1, nos muestra
el resumen de la dimension donde se puede observar que el 78.00 % de los clientes y
trabajadores afirmaron que estan insatisfechos con el estado actual del proceso de
atencion al cliente al simular un crédito. Este resultado se asemeja al resultado
obtenido por Tovar (8), el cual quiere decir que el nivel de satisfaccion de los clientes
en cuanto a la calidad de servicio que ofrece se encuentra entre el rango de
“insatisfechos”. Segun Thompson(9), en la actualidad, lograr la plena “satisfaccion del
cliente” es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la “mente” de los
clientes y por ende, en el mercado meta. Se concluyo que los resultados de esta
dimension coinciden con los antecedentes porque los clientes y trabajadores no estan
satisfechos con el estado actual de proceso de atencion al cliente al simular un crédito
ya que en la empresa analizada se pudo evidenciar que el tiempo de espera en la
atencion al cliente es demasiado lento, no hay una ligereza en obtener la simulacion

de créditos y de ello se pierde las oportunidades de respuesta del cliente.



2. En relacion con la dimension: Necesidad de implementar el simulador de
créditos, como también tuvo 10 preguntas con respecto a esta dimension que nos
ayudo a evaluar si es necesario la implementacién de ello en la tabla Nro. 2, que es el
resumen de la dimension donde observamos que el 91.00% de los trabajadores y
clientes afirman que es una necesidad la implantacién del simulador de créditos. Este
resultado obtenido se asemeja al obtenido por Torres (10), donde hacer uso de los
simuladores incide en la mejora de habilidades para la generacion de soluciones
alternativas de redes de datos determino una incidencia del 73,7% del uso de los
simuladores asi como también se logro percibir que los simuladores pueden ayudar a
los alumnos a encontrar no solo la solucion del problema, sino un conjunto de
alternativas de solucion que se podria aplicar. Segin Cabero y Costas(11), la
simulacion es el proceso de disefiar y desarrollar un modelo computarizado de un
sistema, que consiste en la utilizacion de software y hardware, para generar
aplicaciones que permitan simular situaciones semejantes a la realidad y realizar
experimentos con este, con el proposito de entender el comportamiento del sistema a
evaluar estrategias con la que este puede operar. Se concluyo que los resultados
obtenidos en esta dimension coinciden con los antecedentes y las bases teoricas ya que
se ha destacado lo importante y necesario de implementar un simulador de créditos

donde la mejor alternativa de eleccion sera por parte del cliente.



CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados conseguidos, demostrados y examinados, se concluy6 que
existié un alto nivel de insatisfaccion por parte de los clientes y personal de la empresa
con respecto al estado actual del proceso de atencién al cliente y a su vez existié un alto
nivel de aprobacion de la necesidad de realizar la implementacion del simulador de
crédito en “Centro de Tecnologia y Crédito del Pert” — Satipo;2020. el cual permitio
optimizar los procesos actuales de atencion al cliente y trabajar de forma rapida y

eficientemente.

1. Se identifico los requerimientos funcionales y no funcionales del simulador de crédito
para la implementacion, tomando como referencia la recoleccion de datos que se hizo

al “Centro de Tecnologia y Crédito del Peru”.

2. Se utilizé la metodologia XP, para el andlisis, desarrollo y disefio del simulador de
crédito para la implementacion en “Centro de Tecnologia y Crédito del Peru”, el uso
la metodologia XP permitié llevar un orden durante el proceso de desarrollo del
simulador de crédito.

3. Se disefio 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 Tecnologia y Crédito del Peru”, llegando a cumplirse los requerimientos

planteados.

El aporte de esta investigacion esta dirigido para el personal, clientes presentes y futuras
de la empresa para la mejora de uno de los procesos de atencion 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 Implementacion de Simulador de Crédito en
“Centro de Tecnologia y Crédito del Pertu” — Satipo;2020, Se realizo una ayuda al usuario
dentro del simulador de crédito; también, se asesoro a los trabajadores de la empresa sobre
el funcionamiento del simulador de crédito, con el propdésito de que el simulador sea

comprensible y facil de usar.
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