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RESUMEN

Los dispositivos moviles posiblemente sea una de las tecnologia que mas han evolucionado en el
mundo, lo que inicialmente nacid con la finalidad de podernos comuinicar via telefénica, hoy en dia
se ha convertido en una de las tecnologés por las que el hombre depende mucho, y no solo a nivel
personal, sino que esto se ha trasladado al mundo empresarial; en tal sentido teniendo este eje
tecnolégico en auge y que como desarrollo de la interaccion entre empresas y clientes, esto se ha
visto favorecido en su uso. La Caja municipal en relacion a este tema en querer acercar cada vez mas
a los clientes a la empresa, sin que este tenga que hacerlo presencial. Y en relacion a esta
problematica se plantea en la investigacion ;De qué manera la implementacion de un canal de
transacciones moviles aporta beneficios en el Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal de

Ica?

Bajo esta problematica, se ha recopilado informacion al respecto informacion en diversos canales
como la internet y algunos libros, etc. Con la finalidad de construir nuestro marco tedrico y
planteamiento metodoldgico, se ha desarrollado un nuevo canal de transacciones a través de los
dispositivos moviles, aplicando la metodologia RUP+UML, con este nuevo canal se han realizado
pruebas de este nuevo canal. Con los cuales se ha podido tener las conclusiones y recomendaciones

resultates de esta investigacion.

Los resultados han sido satisfactorios, obteniendose ressultados importantes en la reduccién de los
tiempos: tiempo en realizar un servicio con una reduccion del 78,93%, el tiempo en registrar una
afiliacion una reducciéon del 65,08%, y los tiempos en otener informacién con una reduccién de

76,57%, que son los mas resaltantes.

Palabras Claves: Dispositivo Mévil, Metodologia RUP, Atencion al cliente
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INTRODUCCION

Hoy en dia los teléfonos maviles se han convertido en una parte integral del panorama del siglo XXI;
el teléfono maovil es el dispositivo que las personas llevan consigo en todo momento, esto hace que
los teléfonos maéviles representen una solucidn rentable tanto para los usuarios de las entidades

financieras como para los servicios brindados por estas.

Frente a este escenario; el presente trabajo de tesis pretende abordar el impacto actual y potencial
del desarrollo de un canal de transacciones méviles, definiendo el marco global en el que operan,
pasando a describir y analizar las estructuras necesarias con la finalidad de culminar con la
implementaciéon de un servicio de valor agregado brindado por un operador mévil que permita
efectuar transacciones bancarios rapidas y seguras, lo cual no solo mejorara la calidad de vida de los

actuales clientes de la CAJA MUNICIPAL DE ICA, si no que permitira una mejor captacion de clientes.

El espectacular aumento en el uso de teléfonos moéviles ha sido sequido de cerca por el aumento del
fraude movil. Aunque deseosos de utilizar los servicios financieros méviles, muchos abonados se
preocupan por el aspecto de la seguridad en la realizacién de transacciones financieras a través de la
red movil. De hecho, la falta de seguridad es vista como el mayor obstaculo en la adopcion
generalizada de los servicios financieros moviles. Las transacciones por Internet sufren el mismo
problema, al igual que las transacciones de pago tradicionales. De esta manera, la prevencion del
fraude se ha convertido en un ingrediente esencial en el éxito de todos los modos diferentes de las

transacciones financieras.

En el presente trabajo de investigacion se presentara los conceptos de la tecnologia maovil actual y
como ésta puede ser utilizada para el disefio e implementacion de una Arquitectura sobre la cual se
realicen transferencias bancarias seguras.

Israel Anchante



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1. Descripcién de la Realidad Problematica

El uso de un canal de transacciones moviles, representa una revolucién no solo en el aspecto del
procesamiento  de las  transacciones, sino  también en laatencidon al  cliente,
generalmente personal hasta el momento.

Mediante este proyecto de tesis perseguimos exponer como las nuevas tecnologias han cambiado la
forma en que las entidades financieras se relacionen con sus clientes, sin olvidar que un factor
primordial para el éxito de las entidades financieras es atender la calidad de servicio en términos
de atencion al cliente.

La presente tesis tiene como objetivos, explicar el concepto de banca Mévil, describir los usos de este
servicio, enumerar sus ventajas y desventajas, analizar el impacto en el aspecto de la atencion al
cliente, sus fortalezas y debilidades frente a la atencién personal; ademas de analizar la adaptacion
de los modelos tradicionales de atencion al cliente bancario al medio electrénico y describir las
herramientas utilizadas para tal fin.

Con este fin se ha utilizado la investigacion bibliografica logrando recopilar la informacion sobre el
tema desarrollado en el contenido del trabajo.

En el primer capftulo se explican los conceptos y definiciones de banca Movil, se describen
los servicios que se ofrece, y se detalla la operatividad del mismo. Ademés se enumeran las
principales ventajas y desventajas de su uso.

Més adelante se describen los principales factores de impacto en la atencién al cliente
por medios electrénicos, los aspectos que involucran la adaptacién de la gestion tradicional de
atencion a este nuevo modelo de relacion con el cliente y las herramientas tecnoldgicas que se

utilizan para este fin.


http://www.monografias.com/trabajos10/era/era.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mono/mono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml

[2. Delimitaciones y Definicién del Problema.

[2.1.

Delimitaciones:
Delimitacion espacial.

La presente investigacion, se realiza en el proceso de atencion a los clientes de la CAJA
MUNICIPAL ICA, ubicada en la Av. Municipalidad N° 152 de la Provincia de Ica. Después de
analizar el problema se selecciona como proceso importante para el estudio el proceso de

atencion al cliente por ser el un proceso critico.

Delimitacién Temporal

La investigacion tendré un espacio temporal que se desarrollard en 2 etapas: la primera
etapa, se desarrolla como parte del curso de Proyecto de Tesis I, de Abril a Junio del 2015.
En esta etapa se ha realizado la revision bibliografica de libros, revistas, informacién en la
web; informaciéon utilizada para la construccion del planteamiento metodoldgico, los

antecedentes de la investigacion y el marco tedrico que sirve de sustento a la investigacion.

En la segunda etapa que se desarrolla como parte del curso de Proyecto de Tesis II, de
agosto a diciembre del 2015, se realiza un andlisis exhaustivo del proceso sobre el que se
desarrolla la investigacion, se construyen los diversos artefactos de software (Casos de Uso,
Actividades, Procesos, etc.). Paralelamente se hace la revision de la herramienta y se prueban
cada una de sus particularidades para luego aplicarla en el proceso de atencion al cliente

con cuya aplicacion se obtuvieron los datos de los indicadores planteados en el proyecto.

Se completa la investigacion con las pruebas estadisticas y obtener las conclusiones y

recomendaciones finales.

Delimitacion Social

En el proyecto, estan involucrados diversos roles sociales, los mismos que se citan a
continuacion:

v Investigadores

El Asesor

Directivos del area de atencion a clientes
Empleados de la atencion a clientes

AN N NN

Clientes.



Delimitacién Conceptual
o Tecnologia de Informacién y Comunicacién (TIC)

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC o bien NTIC para nuevas
tecnologias de la informacion y de la comunicacion) agrupan los elementos y las
técnicas usados en el tratamiento vy la transmision de la informacién, principalmente

la informaética, Internet y las telecomunicaciones.

“Las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion no son ninguna panacea ni
formula magica, pero pueden mejorar la vida de todos los habitantes del planeta.
Se dispone de herramientas para llegar a los Objetivos de Desarrollo del Milenio, de
instrumentos que haran avanzar la causa de la libertad y la democracia y de los
medios necesarios para propagar los conocimientos vy facilitar la comprension
mutua” (Kofi Annan, Secretario general de la Organizacion de las Naciones Unidas,

discurso inaugural de la primera fase de la WSIS, Ginebra 2003)

o Atencién al Cliente

A lo largo de mi formacion en Ingenieria de Sistemas, mucho se hablé sobre los
clientes y la importancia que representan para una organizacion, muchos aspectos
se han mencionado sobre la importancia del que el cliente es lo mas importante
para una empresa, el cliente y tiene la razon; en tal sentido tocamos este punto por
ser el eje fundamental de la investigacion de la presentes tesis. Como trabajador de
la Caja Municipal de Ica, uno de los procesos importantes vy criticos esta

relacionados al cliente.

Para Juan Carlos Jiménez (2011), "atender no es igual a atender bien”. Atender bien
se relaciona con la cantidad y calidad de atencion verdadera que les das a tus
clientes. La mayoria de las personas que logran comprender lo que implica una
buena atencidn alcanzan una gran satisfaccion personal por su trabajo. Ademas el
autor indica que la atencion verdadera, porque los clientes saben diferencias muy
bien cuando la atencion es fingida y aparentemente sin fastidio o amargura. El autor
clarifica que la nocién de “verdadera” es semejante al concepto de “calidad total”. La
atencién verdadera es auténtica, fidedigna, verosimil, genuina, comprobable,

oportuna, no deja lugar a dudas y se ofrece con gusto.


http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Telecomunicaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Kofi_Annan
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_de_las_Naciones_Unidas
http://es.wikipedia.org/wiki/WSIS

[2.2.

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio del canal de

transacciones maviles.
De otro lado hablar de “Atencion’, es la forma en la que tu das servicio.
o Moviles:

Los dispositivos moviles son aparatos de tamafio pequefio que cuentan con
caracterfsticas, importante es el concepto de movilidad, los dispositivos
moviles son pequefios para poder portarse y ser facilmente empleados
durante su transporte. En muchas ocasiones pueden ser sincronizados con
algun sistema de la computadora para actualizar aplicaciones y datos. Otra
caracteristica es el que se pueda conectar a una red inalambrica, por
ejemplo, un teléfono movil, los comunicadores de bolsillos o PDAs. (Anaid

Guevara Soriano, 08/2010).

Definicién del problema.

Qué nivel de servicio se debe ofrecer, ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora
se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a
varios elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas periddicas a consumidores,

buzones de sugerencias, nimero 800 y sistemas de quejas.

A través del tiempo, las entidades financieras han diversificado los canales bancarios para
atender la gran cantidad de clientes que manejan, como se grafica en la Figura 1.1, donde se
puede observar que cada canal ha sido implementado de acuerdo a la tendencia tecnoldgica.
Hoy en dia, el teléfono movil se convierte en un elemento masivo y amigable que permite
integrar los sistemas financieros a la vida cotidiana de los clientes. Sin embargo, lo mas
importante para estos fines es brindar un alto nivel de seguridad que ofrezca la confianza
necesaria para realizar transacciones de este tipo. Gran parte de las soluciones brindadas por

las entidades bancarias es la extension de sus paginas de Internet para los dispositivos méviles.


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://revista.seguridad.unam.mx/autores/anaid-guevara-soriano
http://revista.seguridad.unam.mx/autores/anaid-guevara-soriano
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/elciclo/elciclo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

La evolucion de los canales
electronicos alternativos S

Movil

Agentes
Corresponsales

ATM

Sucursales

Figura 1. Evolucién de canales bancarios a través del tiempo.

Ademés, existe una gran demanda para facilitar el acceso a los servicios financieros por dos
motivos: los usuarios tienen acceso al crédito y pueden manejar su dinero de forma segura,
mientras que las instituciones financieras amplian su base de usuarios y procesan mas

transacciones.

Por otro lado, desde el punto de vista de los operadores moviles el servicio tiene también un
impacto positivo de cara a sus clientes, considerando el alto nimero de suscriptores. Segun la
GSM, los suscriptores moviles alrededor del mundo llegan a tres billones hoy en dia y se
proyecta que para el afio 2015 se tendra alrededor de 5.4 billones. De esta manera, un canal

bancario

Movil se presenta como un servicio de valor agregado interesante que permita expandir el

mercado tanto a usuarios bancariamente activos como a aguellos que no lo son.

Por ello, se identifica como el problema principal la implementacién de un canal masivo y
seguro de transacciones financieras que satisfaga las necesidades de actuales y potenciales

clientes y que a la vez signifique un ahorro significativo para la entidad financiera.

L3. Formulacién del Problema.

:De qué manera la implementacién de un canal de transacciones moviles aporta beneficios en el

Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal de Ica?



L4. Objetivo de la Investigacion

Determinar la manera en que el uso de un canal de transacciones moviles aporta beneficios en el
proceso de atencién a clientes de la Caja Municipal Ica.

5. Hipétesis de la investigacion.

El Uso de un canal de transacciones moviles Beneficia el Proceso de atencidon a clientes de la Caja

Municipal Ica.

1.6. Variables e Indicadores
16.1. Variable Independiente

X= Canal de transaccion movil

Tabla N° 01: Operacionalizacién de indicadores

Canal de transaccion maovil {No ... Si}

Tabla N° 02: Conceptualizaciéon de Indicadores

Canal de transaccion movil Es la(s) Tecnologfa(s) de Informacidon que sera
aplicada al proceso de atencion al cliente en la caja

municipal de Ica.

16.2.  Variable Dependiente.

Y = Proceso de atencion a los clientes en la Caja Municipal de Ica.

Tabla N° 03: Operacionalizacién de Indicadores

Y1: Tiempo en realizar el servicio. Servicio - Min [2..30] Ficha de datos



Y,: Tiempo en realizar una afiliacion.  Afiliacion - Min [2..6] Reporte de servicios
peticionados

Y5: Cantidad de Sugerencias de los Sugerencias - 0. 2] Cuestionarios
clientes por semana.

Y,: Tiempo en obtener informacion Informacion - [5..20] Ficha de datos
sobre los diversos servicios. Min.

Tabla N° 04: Conceptualizacién de Indicadores

Y,:= Tiempo en realizar el servicio  Es el tiempo que toma en realizar cualquier servicio que
ofrece el canal de transacciones de la Caja Municipal Ica.

Y,= Tiempo en realizar una Es el tiempo que demora un cliente en que se realice su
afiliacion. afiliacion.
Ys= Sugerencias de los clientes Son las opiniones y sugerencias de los clientes sobre los

servicios prestados en la Caja Municipal

Y,= Tiempo en obtener Es el tiempo que toma el canal de transacciones en
informacion sobre las diversas averiguar sobre lo que requiere el cliente.
peticiones

Tabla N° 05: Operacionalizacién de Indicadores

Z= Indice de mora en la Caja Municipal de Ica.

Z1: Porcentaje de mora por mes. Porcentaje [0.. 5] Reportes

Tabla N° 06: Conceptualizacion de Indicadores

/1= Porcentaje de mora por mes. Es el porcentaje de mora mide el volumen de créditos
considerados morosos sobre el total de operaciones de



préstamos y créditos concedido por la Caja Municipal
Ica.

[7. Viabilidad de la investigacion.

[7.1

L7.2.

L73.

L8.

. Viabilidad técnica

La investigacion se considera viable, ya que la institucion cuenta con toda la tecnologia
disponible para la aplicacion de la investigacion: cuenta con la arquitectura informatica, para la

implementacion de la investigacion.

Viabilidad operativa

Los investigadores poseen los conocimientos necesarios para poder realizar la investigacion,
ademas se contara con el apoyo de un asesor de la facultad para guiar a que la investigacion
termine en base a los parametros establecidos en la metodologia. Ademas de establecer la
tecnologia mas viable que permita mejorar el proceso de atencion al cliente en la Caja Municipal

Ica.

Viabilidad econémica.

Para desarrollar la presente investigacion e implementacion de proyecto, la empresa beneficiada
cuenta con los medios econdmicos para su realizacion. Sin embargo el autor cubrira los gastos

que estimen su implementacién en el nivel de desarrollo de la plataforma mévil.

Justificacion e Importancia de la Investigacion.

18.1. Justificacion

Hoy en dia el principal cliente de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC) son
el sector financiero. La evolucion de las TIC en las Ultimas décadas ha sido extraordinaria en
capacidad y en costo. El desarrollo alcanzado por Internet como medio de comunicacion esta
produciendo un intenso cambio del modo en el que los agentes econdémicos interactdan en los
mercados. La importancia de dicha tecnologia en el dmbito empresarial supera la mera
ampliacién de la oferta de productos o servicios porque, como ya apuntaba Canals (2001),
impulsa la aparicion de nuevos modelos de negocio que pueden llegar a transformar los sectores
econémicos en que se aplica, condicionando la estrategia y el posicionamiento tanto de las

empresas tradicionales, como de las innovadoras.

Desde el punto de vista de la oferta de productos y servicios financieros, las entidades financieras
encuentran en internet un medio global que va mas alla del canal a través del cual pueden dar a

conocer sus productos.



Los beneficios antes mencionados también se extienden a la vertiente de la demanda. Los
consumidores Los consumidores pueden acceder a una oferta més amplia y versétil sin
necesidad de desplazarse hasta el punto de venta, reduciendo el tiempo y los costes necesarios

para materializar sus planes de consumo.

Las entidades financieras ofrecen servicios financieros que no requieren el intercambio fisico del
producto, y cuya transaccion puede materializarse a través de un contrato establecido

electronicamente.

Cuando internet con banda ancha sea accesible (conexién) y asequible (precios) para el hogar
medio en los palses desarrollados, la mayorfa de las operaciones financieras se realizaran por
internet. A medida que se superen algunos problemas tecnoldgicos relacionados con la
seguridad y la velocidad de la transmision de la informacion, es muy probable que se produzca
una convergencia gradual ente las entidades financieras online, que aumentaran su presencia
fisica (nUmero de sucursales), y la banca tradicional que se transformara, si no lo ha hecho ya, en
la banca multicanal. Por lo tanto cabe esperar un proceso simultaneo de apertura (banca online)
y cierre (banca tradicional) de sucursales. De esta manera, el marco competitivo del sector
financiero quedaria claramente alterado por una reduccion de las barreras de entrada (no, es
necesario una extensa extensa red de oficinas) y por la coexistencia y probable convergencia de

los modelos de negocio diferentes.

Finalmente se justifica la presente investigacion, ya que con su implementacion la Caja municipal
tendré informacion relevante sobre un nuevo canal de transacciones por medio de dispositivos

maoviles en el proceso de atencion a clientes.

[8.2.  Importancia.
Se considera muy importante nuestra investigacion, ya que con ella aportaremos a comprender
de qué manera la implantacion de un canal de transacciones méviles aporta beneficio en el

proceso de atencion a usuarios de la CAJA MUNICIPAL ICA.

El proyecto de implementacién de un canal de transacciones moviles lograra fidelizar a sus
clientes como también aumentar el nimero de captaciones y colocaciones, ya que muchos de
sus clientes detallaron en una encuesta realizada por la misma empresa la solicitud de poder
realizar sus transacciones desde su teléfono celular convencional, logrando asi poder satisfacer

sus necesidades de dichos clientes.
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Es importante recalcar que mediante este nuevo servicio aumentara el indice de capaciones
como de colocaciones y descendera el indice de la mora. Ademas mediante este proyecto

alcanzaremos:

v' Mayor calidad de vida. Cualquier transaccion que se realice directamente en las entidades
financieras, por bueno que sea el servicio, no deja de tomarle mas de 20 minutos en
promedio a cualquier persona para concluirla. Aprovechar este tiempo para compartir,
descansar o divertirse es posible gracias a Banca Movil, servicio en el que podré realizar casi
las mismas transacciones que usted hace en nuestra entidad, pero solo marcando un par de

teclas o nimeros.

v" Atencién inmediata. La estrategia de negocios de las entidades bancarias es consentir a sus

clientes para hacerlos sentir que el pago por los servicios es justo.

o Essimple, con interfaces Intuitivas y facil de usar.

o Rapidez y agilidad. Realizar transacciones por medio de un Movil permitird que las
transacciones sean mas rapidas y efectivas, ya que al efectuarse electrénicamente
ingresan al sistema casi de inmediato, sin filas y en pocos minutos. Una de las
ventajas de este canal sera que estara disponible las 24 horas del dia los siete dias a
la semana.

o Acceso a mas clientes. Tener disponibles servicios a través de un Movil permitira

tener acceso a una mayor base de clientes.

Figura N° 02: Acceso movil

Finalmente es importante la implementacion de este canal de transacciones por medio de

dispositivos moviles ya que, asf se lograra que los clientes estén mas cerca de la Caja Municipal.
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9. Limitaciones de la Investigacion

La implementacion de la presente investigacidon no presenta limitaciones que afecten su desarrollo,
esto debido al apoyo del &rea de atencidn al cliente y ademas porque el investigador es parte de la

institucion, con lo que se facilita el acceso a la informaciéon requerida para su implementacion.

1.10.Tipo y nivel de investigacién.
110.1. Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion, utilizada en la presente investigacion es factica o aplicada, la misma que
utiliza conocimientos descubiertos establecidos por la ciencia; por lo cual se componen de un
conjunto de conocimientos ya provisoriamente establecidos y sistematizados por la humanidad,

que encontramos en libros, publicaciones especializadas.

[10.2. Nivel de investigacién

El nivel o alcance de la investigacion es Descriptiva — Correlacional. Descriptiva, porque se busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. La descripcion puede ser mas o menos
profunda, aunque en cualquier caso se basa en la medicibn de uno o mas atributos del
fendmeno de interés En la investigacion Correlacional se asocia variables mediante un patrén
predecible para un grupo o poblacién en ocasiones solo se analiza la relacién entre dos

variables, lo que podria representar como:

[11.Método y disefio de investigacion.
[11.1. Método de la investigacién

El método a utilizar en la investigacion, es el método cientifico, ya que aporta una metodologia
muy rigurosa, y claramente demostrada para el tipo de investigacion planteada. Ademas por el
caracter del enfoque de la ingenieria de sistemas, su enfoque es sistémico, observando no solo
los fendmenos del proceso de gestion, sino que va mas alla de ellos observando su entorno, las

personas que laboran en el proceso y todo lo que relacione al proceso.

[11.2. Disefio de la investigacién

El disefio que se empleard en la investigacion es experimental del sub tipo experimento puro. Es
Experimental porque se genera una situacidon de control en la cual se manipulan, de manera
intencional, una o mas variables independientes (causas) para analizar las consecuencias de tal

manipulacién sobre una o mas variables dependientes (efectos). El Experimento Puro, porque en
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él se logran el control de la validez interna al reunir dos requisitos 1) grupos de comparaciéon y 2)

equivalencia de los grupos.

Disefio se corresponde con el siguiente modelo

Donde:

Ge: O X 0,

Ge: representado por la muestra o grupo experimental de los procesos de atencion a clientes

O;: Datos que se recogen de los indicadores del proceso antes de usar las transacciones moviles

X : Sistema de transacciones moviles

O,: Datos que se recogen de los indicadores del proceso después de usar las transacciones

moviles

112. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Informacién

Para la investigacion se utilizaran las siguientes técnicas de recoleccion de datos

[12.1. Técnicas.

La técnica a utilizar en esta investigacion es la de obtener informacion de diferentes libros,

revistas y paginas web noticiosas e informativas, para ello se utilizara:

1
2.
3.
4

Anélisis documental
Encuesta

Modelado

Pruebas del sistema

[12.2. Instrumentos.
Los instrumentos utilizados en la recolecciéon de datos seran:

1

2.
3.
4

Reporte de servicios
Cuestionario

Herramienta de modelado
Ficha de datos

1.13.Cobertura de Estudio

Con la finalidad de poder establecer sobre que o quienes se recolectaran los datos, se selecciona la

unidad andlisis. Dicha unidad de anélisis esta formada por el proceso de atencién a cliente.
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[13.1. Universo.
El universo para la presente investigaciéon lo componen todos los procesos de servicio de

atencion a clientes que realiza el la Caja Municipal ICA.

[13.2.  Poblacién.
La poblacion estara delimitada por los procesos de atencion a clientes que realice la Caja

Municipal Ica comprendidos entre los 12 meses del afio 2015.

[13.3. Muestra
El tipo de muestreo que se aplica a la investigacion sera del tipo aleatorio, porque todas las
unidades de anélisis tienen la misma posibilidad de ser elegidas (Roberto Hernandez, 2006). Con
la finalidad de delimitar el tamafio de la muestra se hara uso del muestreo simple por medio de

las férmulas siguientes:

3 Z%2.N.p.q
T (N-1)e2+Z%.p.q

n

Donde:

Z= valor normal del intervalo de confianza
N= Poblacion

p= proporcion en la muestra: p=1-q

e = error de muestreo

n= es la muestra que se desea calcular

Z=1.96; N= 80; p=0.5; g=0.5; €=0.03

Muestra obtenida n = 67.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
211 Tesis
Titulo: “IMPLEMENTACION DE UN CANAL DE TRANSACCIONES MOVILES EN LA CAJA
HUANCAYO”
Autor: Area de Tl de la CAJA HUANCAYO
Pais / Afio: Pert / 2014
Procedencia: CAJA HUANCAYO
Resumen:

El propdsito de esta investigacion es fortalecer la descentralizacion y el uso de canales de
atencién mediante dispositivos moviles y el intercambio de informacion hacia una mayor
participacién e interaccién entre los actores clientes, las entidades financieras han
incorporado herramientas guias como apoyo a los clientes para que puedas realizar sus

operaciones desde cualquier parte donde se encuentren ubicados,

El objetivo de este proyecto es poder brindarle un nuevo canal de atencién a los clientes de
la Caja Huancayo para que ellos puedan realizar sus operaciones desde su celular

convencional y poder reducir colas y tiempos de atencién innecesarios.

Gl .cruR HUANCAYD

...Tu mejor opcién financiera! Inicio | Tasa de interes - SBS | Comreo |

Productos y Servicios v Proveedores + [ IR RC ] Transparencia v  Nuestra Caja ~ Noticia-Comunicados ~  Gobiemo Corporativo ~

'/f:/a/
LJ O

TARJETA

Consultas y Reclamos

s . Datos de Asesor de Negocios
Utiliza tu Tarjeta,
y canjea premios

Registro de Fraudes

Situacién de Reclamos

Normas de Atencion

Preguntas Frecuentes | cRuR HURNCAYD

4152 9722 aw«m

> Asesores de Negocio Cesados|
electrodomeés..cu-
>Tu Seguridad en Linea
>Bloquea tu Tarjeta
>Bloquea tu CMAC Mavil

scew 11119 VlSA

> Tarjetas

en 7

Trabaja J
Caja Huancayo \X>

AHORRO CREDITO CANALES ELECTRONICOS

Figura N° 03: Atencion al cliente, canales electrénicos
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2.1.2 Tesis I

Titulo: “IMPLEMENTACION DE UN CANAL DE TRANSACCIONES MOVILES EN LA
CAJA TRUJILLO”

Autor: Area de Tl de la CAJA TRUJILLO

Pais / Afio: Perd / 2014

Procedencia: CAJA TRUJILLO

Resumen:

Con esta investigacion se pretende promover y fortalecer a través de la comunicacién
interactiva los procesos de intercambio de informacién de los clientes y la entidad
financiera en el uso de la comunicacién mediante canales de transacciones moviles y con

esta manera contribuir la mejor atencién al cliente.

Esta investigacién pretende implementar un medio tecnolégico de intercambio de

informacién que promocione el avance e innovaciones de la empresa para brindarles

mejor servicios a sus clientes.

ata mara pe simo Il contacTenos RN wesmaiL 8 arecmacr

BUSCAR

Craciendo
Contigo
T.C.Web: Compra: 5/.3.345 Venta : S/.3.455

CAJA

NUESTRA RED DE AGENCIAS Y ATENCION AL CLIENTE
ACERCA DE NOSOTROS

SERVICIOS
MAYOR COMODIDAD | TU ESPACIO TELEFONICO RECLAMOS Y CONSULTAS

INICIO PRODUCTOS
PAGINA PRINCIPAL PARA TI, PARA TU NEGOCIO

l Cajamigo - Operaciones por internet ™= PROMOCIONES

g} PERSONAS

Ven por un préstamo para
tu negocio y participa del
sorteo de miles de soles
en premios

i EMPRESAS

D blANas

Mas informacion

CANALES PRODUCTOS PRODUCTOS

NUESTROS
ELECTRONICOS PARA TI PARA TU NEGOCIO PAGOS Y SERVICIOS
® oeposiTs ~ | 1 caeorros prwe ¥
« Ahorro Total Disponibilidad « Crediamigo e Seguros para Usuarios ATM
| goboinely e Ahorro con Orden de Pago « Crédito Pyme « Microseguro de Accidentes
Caieros + Cuianta Minighar

- faialaacina - Mirrncaniirn da Qanalin

Figura N° 04: Portal de atencién al cliente
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2.1.3. Tesis IlI

Titulo: ANALISIS DE UN SERVICIO BANCARIO MOVIL SEGURO UTILIZANDO UNA
APLICACION INSTALADA EN LA TARJETA SIM

Autor: Jonathan Hendrick Narvaez Moya
Pais / Afio: Pert / Abril, 2012
Procedencia: LIMA

Resumen:

El presente trabajo de tesis presentara el analisis técnico y econdmico para un nuevo y seguro
canal de bancarizacién ofrecido recientemente en nuestro pais. Este canal se basa en el uso de
una aplicacién desarrollada por los proveedores de servicios méviles e instalada en la tarjeta
SIM y que utiliza como medio de transporte la red movil para conectarse a diversas
plataformas bancarias y financieras, permitiendo a los usuarios efectuar operaciones como
registro de bancos, almacenamiento de cuentas bancarias y tarjetas de débito/crédito,
consulta de saldos, transferencias de fondos entre cuentas propias y/o terceras, pago de
servicios asociados (luz, agua, etc), recargas prepago y consulta de ultimas transacciones. En el
primer capitulo de este trabajo se encontraran las motivaciones, objetivos e hipotesis
consideradas para la tesis. En el sequndo capitulo se brindara la base tedrica para el desarrollo
de los servicios de valor agregado ofrecidos por un operador mévil usando como origen la
tarjeta SIM, resaltando la importancia de estandares y especificaciones brindadas por
diferentes organizaciones y que permiten la interoperabilidad necesaria para estos casos. En el
tercer capitulo se presentara el andlisis de la arquitectura del sistema, considerando tanto el
lado del operador como el de la entidad bancaria. El cuarto capitulo mostraré los diferentes
mecanismos de seguridad del servicio bancario a analizarse, con la finalidad de hacer frente a
los diversos ataques sufridos por las entidades financieras. Finalmente, en el quinto capitulo se
demostrara la factibilidad econdémica para sustentar la iniciativa de activar éste servicio en
nuestro pafs. El andlisis a efectuarse tendrd como resultado ampliar el concepto de las
bondades brindadas por un operador movil mas alla de la voz y la mensajeria de texto,
mediante los llamados servicios de valor agregado, para ser considerados como un participe

importante del desarrollo de la tecnologia mavil.
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2.14. Tesis IV

Titulo: MODELO Y PLAN DE NEGOCIOS DE LA TARJETA SCIAC PARA UN OPERADOR
FINANCIERO

Autor (es): TANIA SUSANA HERRERA MARTINEZ

Pais / Afio: Pert / 2010
Procedencia: Santiago de Chile — Chile
Resumen:

La presente tesis consiste en el desarrollo de un plan de negocios para un operador financiero
de un nuevo producto denominado Tarjeta SCIAC®. La tesis pretende evaluar la posibilidad
que tiene el producto de incorporarse al mercado chileno, desarrollando el modelo de
negocios, determinando los mercados objetivos y realizando la evaluacion econdmica. La
metodologia empleada consiste en una primera parte de anélisis de situacion, en la cual se
incluyen un anélisis externo referido a la evaluacion del entorno general y de la industria
bancaria chilena, y un analisis interno que describe las caracteristicas del producto, el modelo
de negocios vy el estudio de mercado. Una segunda parte desarrolla el plan de negocios de la
tarjeta SCIAC® para un operador financiero, describiendo roles y procesos productivos y
realizando la estimacion de ingresos y costos. Finalmente, en una tercera parte se realiza la
evaluacion econdmica y se exploran las posibilidades del producto para ser incorporado en
mercados internacionales. La Tarjeta SCIAC® se caracteriza por ser un producto que integra
en una misma cuenta ahorro y crédito a diversas tasas de interés y en distintos plazos y
montos, lo que permite acceso a crédito, mantencién de saldos como ahorro y operaciones de
compra venta en forma directa e integrada. Presenta bajos costos de operacion y facilidad de
implementacion, lo que en un escenario de estabilidad y eficiencia como el de la industria
bancaria chilena facilita su incorporacién al mercado nacional. El mercado potencial de la
Tarjeta SCIAC® corresponde al segmento C2 y C3 de personas y a las micro y pequefias
empresas, quienes teniendo capacidad de pago no cuentan con instrumentos financieros
acorde a sus necesidades. El estudio econdmico fue realizado para el mercado objetivo
considerando 950.000 hogares del segmento C2-C3 y 150.000 micro y pequefias empresas. El
valor actual neto del proyecto evaluado a cinco afios y con una tasa de descuento de 30%
corresponde a 2,59 millones de ddlares, con una tasa interna de retorno de 68%, lo que

demuestra que se trata de un producto rentable. Finalmente, se determin® que la Tarjeta
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SCIAC® es un producto con potencial para incorporarse en cualquier pais y para extenderse al

mercado mundial.

2.1.5. Documento de Trabajo

Titulo: Potencial de la banca mdvil en Perd como mecanismo de inclusién financiera

Autor (es): BBVA

Pais / Afio: Pert / Agosto, 2013
Procedencia: Madrid - Espafia
Resumen:

La senda de crecimiento de la economia peruana en las Ultimas décadas ha venido aparejada
del crecimiento del sistema financiero; ello sin embargo no se ha trasladado en una mayor
penetracion respecto al PIB, el mismo que se encuentra alrededor del 30%, y que se compara
inferior con otros paises de la region, inclusive con niveles de PIB per cépita mas bajos. El
acceso a productos del sistema financiero formal es sobre todo dificil para la poblacién rural o
de bajos ingresos. Siguiendo la interesante experiencia internacional de otros paises
emergentes, en el afio 2012 se aprobd la Ley del Dinero Electronico que plantea como
principal objetivo incrementar los niveles de inclusion financiera. La alta penetracion que
muestra la tecnologia movil en el territorio nacional se presenta como un atractivo canal de
expansion de los servicios financieros, al ser un instrumento accesible y de uso cotidiano para
la mayor parte de la poblacion, donde el 75% de los hogares cuenta con teléfono celular (24
millones de lineas en un pafs de 30 millones de personas), de acuerdo a la ENAHO 2011. El
presente trabajo busca describir el estado actual del desarrollo de la banca movil y aproximar
la demanda potencial que tendria el canal de banca mavil asi como el dinero electronico. Para
este fin utilizaremos la informacion de encuestas con el fin de conocer las principales
caracteristicas socioecondmicas de los individuos asi como los factores que determinan sus
preferencias sobre el uso y frecuencia de banca movil y servicios vinculados. Analizando la
informacion bajo diferentes filtros y cortes, se observa que a nivel de quintiles de ingresos, el
potencial de desarrollo de la banca movil promedia alrededor del 40%, medido por la actual
disponibilidad de dispositivos celulares respecto al nivel actual de acceso bancario. Las
mayores brechas se encuentran en los quintiles 2 y 3, donde esos potenciales llegan a superar
el 50%. Cuando esta misma informacién se segmenta a nivel de niveles educativos, se

encuentra que la mayor brecha se ubica en los colectivos con educacién secundaria, donde
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esta diferencia se aproxima al 70%, como resultado de una combinacion de alta penetracion
de telefonia celular, pero escaso acceso al sistema bancario. Estos resultados anticipan una
base de oportunidad relevante para el desarrollo de la banca movil, aprovechando la extensa
presencia de dispositivos, bastante mayor que el actual acceso a la banca, que puede ser
utilizada como un mecanismo de acceso al sistema financiero, sobre todo a aquellos colectivos

que actualmente se encuentran apartados.

2.2 Marco Histérico
2.2.1 Participacién de los agentes usuarios

La comunicacion entre los agentes usuarios de la “CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITOS
ICA”", desde principio de su creacion viene trabajando y analizando la optimizacion de los procesos
de atencion al cliente, existe gran cantidad de inconvenientes entre ambas partes tanto del usuario y
del cliente debido a que se generan mdltiples colas tanto en agencias como en oficinas y el disgusto
por parte de los clientes al poder realizar cualquier tipo de operacion ya que el tiempo en espera en

muy critico.

Es por eso que en Marzo del afio 2015 se presentd un analices de estudio y evaluacion para la
implementacion de un nuevo canal de transacciones moviles a la Gerencia y al Directorio para que

pueda ser analizada.

Transcurriendo ya los dias, el Directorio aprob¢ dicha implementacion para poder mejorar el servicio
a los clientes de la "CAJA MUNICIPAL DE AHORRRO Y CREDITOS ICA” ya que este servicio permitira
a los clientes poder realizar sus operaciones desde cualquier dispositivo movil convencional en
cualquier lugar donde se encuentre sin tener que ir a alguna agencia u oficina, brindandole ademés

una mejor comodidad a sus clientes.

2.2.2 Dispositivos méviles

Hablar de las comunicaciones es hablar de la creacion del teléfono en 1876 oor Graham Bell, aunque
se dice que no fue el Unico en ingeniarlo. Se dice que veinte afios atras, otros como el frandés
Bourseul, el aleman Reis, o el americano de origen italiano Meucci fueron los responsables de
algunos de los desarrollos que posteriormente pondria en préactica Bell, invento que seria mejorado

posteriormente por Edison (Jacob Bafiuelos, Francisco Mata, 2014)..
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En nuestro pais el ingreso de los teléfonos en nuestra sociedad era sindbnimo de status; muy pocos
contaban con este lujo (segun versiones de los antiguos); la revolucion y masificacion telefénica se
inicia en nuestro pais con el ingreso de la telefénica de Espafia (compro la compafiia telefénica del
Perd, en el primer gobierno del presidente Fujimori). A partir de alli se inicid la revolucion del uso del
teléfono que hasta antes de ese llegada era muy restringido su uso y la calidad del servicio dejaba

mucho que desear.

Posteriormente se inicia la incursion de los primeros celulares en nuestro pals, dispositivos que si bien
es cierto permitian ya la comunicacion sin restriccion de la ubicacion, estos solo permitian poder
comunicarse; las necesidades de la humanidad han ido obligando a las empresas que fabrican estos
dispositivos el incremento de funciones para cubrir las necesidades de la humanidad. Necesidades

como el uso del hand free para comunicacion sin tener que tener el celular en la mano.

Tal ves una de las necesidades del hombre que revolucionan la historia de las comunicaciones se da
con la imaginacion de uno de los grandes genios de la tecnologia Steve Jobs, con aquellos primeros
dispositivos para escuchar musica (MP3) y que después fueron incorporados como funciones de los
celulares; igualmente la incorporaciéon de le camara de fotos y video, hacen que este dispositivo ya
no sea considerado como un celular (aunque asi se le denomine), estamos en la era de los

dispositivos moviles.

Los dispositivos méviles no solo han trafido una mejora en las comunicaciones, sino en todo quehacer
de la vida de las personas. Hoy muchas empresas estan considerando la contratacion de empleados
que dispongan de un dispositivo mévil (Smartphone o Iphone) ya que su fuerza de trabajo estd
basado en estos dispositivos que permiten hacer las transacciones comerciales (ventas, toma de
pedidos, etc). Hoy un Smartphone, Iphone, es un comodity en nuestras vidas, es parte de nuestras
vidas y es esto lo que las empresas estan aprovechado para acercar cada vez mas al cliente a su

organizacion.

El sistemas financiero que es el que mas invierte en tecnologia, estd aprovechando esta tecnologia
para que sus clientes puedan realizar una serie de procesos de atencion a clientes para que no
tengan la necesidad de hacer cola en el banco de manera fisica. Hoy muchas de las transacciones se
realizan desde el celular, vale decir ya no es necesario estan en el banco para hacer, consultas,

transfererencias, pagos de servicios y otros servicios.
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2.3 Marco Conceptual
2.3.1 La Comunicacién

El ser humano tiene la necesidad de comunicarse y debido a que vivimos en la era de la informacion,

la necesidad inherente de comunicacién ha ido evolucionando a grados casi inimaginables.

Entendemos por comunicacion movil el uso de tecnologia que nos permite estar en diferentes

lugares sin el uso de cables.

La comunicacion movil tiene sus bases en la comunicacion cableada. Por ejemplo,
el internet inalambrico, es el desarrollo de la tecnologia, pero sin el uso de cables que con el paso
del tiempo llegan a incomodar, debido a que anteriormente, tenias que estar en algin lugar fijo
para poder comunicarte. Ahora podemos usar comodamente nuestras computadoras portéatiles, sin
tener cables conectados a ellas. Lo mismo ocurre con los teléfonos, donde siempre se tenfa que
estar en un lugar determinado para poder llamar o recibir llamadas. El uso de la telefonia movil,
permite que una persona siempre este comunicada, aungue esta no se encuentre en un mismo lugar

geografico.

Hace nuestra vida mas sencilla, ahorra tiempo y esfuerzo. Y si bien es cierto que las velocidades que
alcanza la comunicacion movil no son tan grandes como la cableada, es la base para el desarrollo de

nuevas tecnologias.

La comunicacién movil es posible gracias a tecnologias como antenas, satélites, repetidores de sefial

y para ello debe existir un emisor y un receptor para que la comunicacion sea posible.

Hablar de comunicacién movil, es pensar en mayor comodidad para los usuarios asi como también
estar a la vanguardia en la tecnologfa, aunque realmente esta tecnologfa aun le faltan mejoras e
implementaciones pero es un gran paso para el futuro contar con velocidades ain mayores y una

mayor distancia en lo que a cobertura se refiere.

2.3.2 Los agentes Intervinientes en el proceso

Uno de los principales agentes en este proyecto son los agentes moviles, ya que estos son capaces
de gjecutarse en varias maquinas sin necesidad de que en ellas se encuentre su codigo. Como su
nombre lo indican su codigo es movil. También operan sin conexion, pueden trabajar si la red no esta
funcionando. Si los agentes necesitan buscar informacién en la red el mismo puede esperar a que

esta se reanude.
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Se entiende por agente movil a aquél que no esta limitado al sistema donde se ejecutd, el mismo
sera capaz de moverse de una maquina a otra a través de la red. De esta forma podréa interactuar

con el objeto deseado de forma directa sobre el sistema donde se encuentre dicho objeto.

Entre otros agentes tenemos al usuario que es la persona encargada de velar por la implementacion
y cumplimiento de los procesos y procedimientos que sustenta el sistema de atencién al Usuario
Financiero de la "CAJA MUNICIPAL ICA" y poder brindar una atencién clara y eficaz acerca de los

canales que cuente la empresa para el uso de los clientes.

La CAJA MUNICIPAL ICA es también parte de un agente ya que esta no es una simple estructura
arquitectonica, sino el ambiente que se crea dentro de ella, en donde el cliente sentira realmente su

conformidad al ser atendido para poder realizar su respetiva afiliacion al servicio movil.

2.3.3 Dispositivo movil

Los dispositivos mdviles no son nuevos, sin embargo su revolucién no es muy reciente, en realidad
lleva décadas gestandose. Segun Wikipedia (2016). Dispositivo movil (mobile device), también
conocido como computadora de bolsillo o computadora de mano (paimtop o handheld), es un
tipo de computadora de tamafio pequefio, con capacidades de procesamiento, con conexion a
Internet, con memoria, disefiado especificamente para una funcion, pero que pueden llevar a

cabo otras funciones mas generales.

2.3.4 Lenguaje de programacion

Muchos lenguajes de programacion han ido apareciendo a lo largo del tiempo, para el desarrollo
de aplicaciones actuales, el desarrollo sin duda esté orientado a los moviles y a la web; leguajes como
el HTMLS5, lenguaje que conjugo la transicion de sitios web, de escritorio a moviles. JQuery Mobile
brinda a los disefiadores y programadores herramientas para crear una estructura web movil y
funcional, esta herramienta es un framework que facilita la ardua tarea de disefiar estéticamente una
web homogénea y multiplataforma, con la aplicaciéon de muchas widgets (componentes que
permiten desarrollar soluciones para diferentes plataformas moviles en las que se desplegaré nuestro

proyecto web".
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El contenido dinamico de la web nos permite complementar HTML5, JQuery Mobile, JavaScript y el
acceso al hardware del dispositivo con el lenguaje de programacion PHP y la base de datos MySQL,

para desarrollar soluciones méviles desentendidas del contendio estatico. (Fernando Luna, s.f.)

2.3.5 Metodologfa de desarrollo

Para el desarrollo del sistema movil se utiliza la metodologia de desarrollo estandar del mundo como
el RUP+UML Proceso RUP desarrollad por la empresa IBM, y UML el lenguaje de modelado unificado

desarrollado por la empresa Rational Software (Ivar Jacobson, Grady Booch, James Rumbaugh)

Con UML, se va utilizar “conjunto de notaciones y diagramas estandar para modelar sistemas
orientados a objetos y describe la semantica esencial de los que estos diagramas y simbolos
significan). Con el proceso RUP, se pretende "Asegurar la producciéon de software de calidad dentro
de los plazos, con presupuestos predecibles. Dirigido por casos de uso, centrado en la arquitectura,

iterativo (mini-proyectos) e incremental (versiones). (Géner Zambrano, s.f.)

2.3.6 tecnologia USSD, (Unstructured Supplementary Service Data)

(USSD) (Unstructured Supplementary Service Data) es un servicio estandar de las redes moviles con
tecnologia GSM que permite la transmision de informacion sobre los canales de sefializacion y que
ofrece una alternativa a los canales tradicionales de datos (GPRS, UMTS) para acceder a servicios

interactivos de informacion desde teléfonos antiguos (Menumovil, 2016).
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CAPITULO IIl: CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA

3.1 Generalidades

La herramienta que se aplicara en esta investigacion sera desarrollada con el uso de la metodologfa

del Proceso Unificado de Racional (RUP), asi como el lenguaje de Modelamiento Unificado (UML).

Siguiendo las fases de la metodologia RUP se realizara el sistema de mejora de atencién a los clientes
de la "CAJA MUNICIPAL ICA" que permitira a los clientes poder realizar sus operaciones desde su
teléfono convencional, la operaciones que se implementaran son: Consultas, Transferencias, Recargas

y Pagos con Cargo a Cuenta.

Dicha aplicacion serd implementada por la tecnologia USSD, (Unstructured Supplementary Service
Data), servicio estandar de las redes moviles con tecnologia GSM que permite la transmisién de
informacién sobre los canales de sefializacion y que ofrece una alternativa a los canales tradicionales

de datos (GPRS, UMTS) para acceder a servicios interactivos de informacion desde teléfonos antiguos.

Se implementara un aplicativo Windows que funcionara para la afiliacién, mantenimientos de cuentas,
mantenimientos de celulares de recarga y desafiliaciones mostrando un reporte automatico por cada
proceso para poder tener un registro consolidado de los clientes afiliados al servicio movil, los
procesos de afiliacion, mantenimientos de cuentas, mantenimientos de celulares de recarga vy
desafiliaciones se realizaran en cualquier agencia de la "CAJA MUNICIPAL ICA", este aplicativo
Windows trabajara con un web services que nos brindara nuestro proveedor Telefénica que servira

para validar los nimeros de los clientes que sean validos.

3.2 Estudio de la Factibilidad

Para demostrar que la herramienta responde a los criterios de evaluacion de un proyecto informatico,

se especifica a continuacion los siguientes criterios fundamentales para su factibilidad.

3.2.1 Factibilidad Técnica

Para poder poner en marcha el sistema de Mejora en el proceso de atencion al cliente, se hacen
necesarios algunos recursos requeridos para la implementacion del canal de transacciones moviles,

una licencia para el Servicio del switch Transaccional UNEXOS.
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Por otra parte la empresa cuenta con los demas recursos requeridos para la realizacién del proyecto
particularmente basados en aspectos de utilizacion de la herramienta como:

Herramienta de desarrollo C#. Net 2008

Motor de Base de Datos SQL Server 2014

Servidores Windows server 2018 R2.

3.2.2 Factibilidad Operativa

Para garantizar que la aplicacion Windows sera aceptada y utilizada para los procesos de afiliacion,
mantenimiento y desafiliacion, se realizaron las pruebas de rendimiento del sistema por parte del
equipo de desarrollo y por parte del usuario se realizaron las respectivas pruebas de usuario dando
asi conformidad al proceso de afiliacion, mantenimiento y desafiliacion del servicio.

3.2.3 Factibilidad Econémica

Para demostrar la factibilidad econdémica de esta aplicacion informatica se han establecido un
conjunto de variables que podran reflejar lo invertido y los beneficios que generan, dando asi una
vision objetiva para poder ir estudiando el comportamiento de cada componente asociado al ciclo de
desarrollo, puesta en marcha y mantenimiento del sistema.

A. Gastos Pre- Operativos

Los gastos Pre- Operativos en los que se ha incurrido se muestran en la tabla siguiente.

1. Gastos en Hardware

En la siguiente tabla se muestran los costos pre — operativos del hardware que se utilizara
en el desarrollo de la herramienta propuesta.

BENdlelale]y Monto

Costos de Hardware para Desarrollo 0.00
Costo de Servidores 0.00
Costo de Pinpad 0.00
Total Hardware (Soles) 0.00

Tabla N° 09: Gastos en Hardware

2. Gastos en Software
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En la siguiente tabla se muestran los costos pre — operativos en software que se utilizara en
el desarrollo de la herramienta propuesta.

Tabla N° 07: Costos del Software

Descripcion Monto

Windows 7 0.00
Visual Studio 2008 0.00
Star UML 0.00
Proyect Charter 0.00
Licencia para servicio UNEXOS 5000.00
Total Software (Soles) 5000.00

3. Gastos en Consultoria

En la siguiente tabla se muestran los costos pre — operativos en consultorfa que se utilizara
en el desarrollo de la herramienta propuesta.

Tabla N° 08: Costos consultorfa

Descripcion Monto

Consultoria Interna 0.00
Consultoria Externa 1000.00
Total Consultorfa (Soles) 1000.00

4 Gastos en Personal

En la siguiente tabla se muestran los costos pre — operativos en personal que se utilizara en
el desarrollo de la herramienta propuesta.

Tabla N° 09: Costos de Personal

Descripcion Monto

Programador 0.00
Administrador de Base de Datos 0.00
Analista de sistemas 0.00
Total Personal (Soles) 0.00

Tabla N° 12: Gastos en Personal



5 Costos Generales
Los costos generales estan representados o enmarcados por todos aquellos accesorios u
materiales de oficina de uso diario necesario para realizar el proceso, tales como boligrafo,

papel de oficina, cintas marcadores entre otros.

Tabla N° 10: Costos Generales

Descripcion Monto

Tinta 70.00
Lapiceros 5.00

Folder 15.00
Hojas 20.00
Total General (Soles) 110.00

El total de gastos pre- operativos en los que se incurrird para el desarrollo del proyecto es de

6,110 nuevos soles, como se aprecia en la tabla N° 11

B. Costos Operativos Totales

Tabla N° 11: Costos Operativos Totales

Descripcion Monto \
Mantenimiento de Hardware 0.00
Mantenimiento de Software 5000.00
Consultorfa 1000.00
Personal 0.00
Costos Generales 110.00
Total General (Soles) 6110.00

3.3. Aplicacién de la metodologia

En base a lo planteado para la construccion del CANAL DE TRANSACCIONES MOVILES, su
desarrollo y construccion siguen las fases de la metodologia de RUP + UML; a continuacion se
detallan y presentan los entregables méas relevantes de la metodologia:

3.3.1 Fase de inicio

En esta fase se obtienen los requerimientos iniciales del sistema, asi como los casos de uso
igualmente generales del sistema, los riesgos, el acuerdo de todas las partes interesadas, el
alcance del proyecto y el objetivo o propdsito del proyecto:
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A. Objetivo

Atender a nuestros clientes, brindandoles un nuevo canal de atenciéon de transacciones
maoviles, o que nos daré la  posibilidad de atender con calidad, rapidez y sobre todo en
cualquier lugar sus necesidades, ya que utilizaran su celular para realizar sus operaciones.

B. Alcance

El Canal Permite a nuestros clientes, realizar diversas operaciones: transferencias entre
cuentas, pagos de creditos, recargas de celular y consultas de sus cuentas desde cualquier
lugar a través de su celular. Ademas debe estar conectado con los servicios de
transacciones moviles, se realizar mediante una conexidn de nuestro switch transaccional
con el switch transaccional de telefénica (SIX / EFT switch). El intercambio de informacion
se realizara mediante tramas con el estandar 1SO 8583.

uc DUC_Actores /I

O Q O

AN A

Cliente Sistema CMAC Movil  Auxiliar de Operacion

Figura N2 04: Actores del Canal

A. Cliente

Persona que utilizara su celular para realizar una operacién que le ofrece CMAC
Movil.

Sistema CMAC Movil

Software que es utilizado en el celular, el cual servira para enviar la informacion
de la operacion del cliente en tramas con el formato del ISO 8583, asi como
también mostrara los resultados de su operacion

B. Auxiliar de Operaciones:

Actor que se encarga de realizar la afiliacion y desafiliacion de determinado cliente
con respecto al proyecto CMAC Mavil.

Algunos casos de uso iniciales del sistema deben de proporcional al canal movil la
posibilidad de la afiliacion, desafiliacion al canal; igualmente debe permitir la consulta de
cuentas y la consulta de saldos. Los mismos que se presentan a continuacion.
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uc DCU_CmacMoviI_AﬁIiacién/

O

O

Realizar Afiliacion
CMAC Movil

Cliente Auxiliar de Operacion

(from Casos de Uso)
(from Actores) (from Actores)

Figura N° 05: Afiliacion al Canal

uc DCU_CmacMovil_Desafiliacion /

O

0

Realizar
Desafiliacion CMAC
Movil

Cliente Auxiliar de Operacion

(from Casos de Uso)
(from Actores) (from Actores)

Figura N° 06: Desafiliacion al Canal

uc DCU_CMovil_Consulta_Lista_Cuentas /

Servicio CMAC Movil

Realizar Consulta

Lista Cuentas

Cliente Sistema CMAC Movil
(from Casos de Uso)

(from Actores) (from Actores)

Figura N° 07: Consulta de Cuentas
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uc DCU_CMovil_Consulta_Movimientos /

Sewico CMAC Movil

alizar Consulta de
Mov imientos

Chente
{fromAdfores)

Sistema CMAC Movi

ﬁomc‘asw:bsde Uso)
1

{fromActores)

'
«include»
1

Realizar Consulta

Lista Cuentas

{fom Casos de Usa)

Figura N° 08: Consulta de Saldos

3.3.2 Fase de Elaboracion

En esta fase se presentan los requerimientos completos para la elaboracion del sistema y los
casos detallados y los planos del software detallados:

Tabla N° 12: Requerimientos Funcionales del Canal

Ly L, Modulo
Caodigo Descripcién Asociado
) T i [-
RF-001 Consulta Lista Cuentas ransacpona
Autorizador
Consulta Lista Cuentas Movimientos Transaccional-
RF-002 )
Autorizador
Consulta Lista Cuentas Crédito Transaccional-
RF-003 )
Autorizador
Consulta Lista Cuentas Transferencia Transaccional-
RF-004 .
Autorizador
RE-005 Transferencia Cuentas Transa;cmnal—
Autorizador
Consulta Lista Cuentas Crédito Pago Transaccional-
RF-006 .
Autorizador
RE-007 Pago Créditos Transa;cmnal—
Autorizador
Consulta Lista Celulares Recarga Transaccional-
RF-008 .
Autorizador
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RF-009 Recarga Celulares Transaccional-
Autorizador
RF-010 Consulta Tipo de Cambio Transaccional-
Autorizador
RF-011 Extorno Automatico de Pago de Crédito Transaccional-
Autorizador
Extorno Automatico de Transferencia
Transaccional-
RF-012 Cuentas Autorizador
Extorno Automatico de  Recarga de
Transaccional-
RF-013 | Celulares Autorizador
RE-014 Extorno Automético de Consulta Lista Transaccional-
Cuentas Autorizador
Extorno Automético de Consulta Lista
Transaccional-
RF-015 Cuentas Movimientos Autorizador
Extorno Automético de Consulta Lista
Transaccional-
RF-016 Cuentas Crédito Autorizador
Extorno Automético de Consulta Lista
Transaccional-
RF-017 Cuentas Transferencia Autorizador
Extorno Automético de Consulta Lista
Transaccional-
RF-018 Cuentas Credito Pago Autorizador
Extorno Automético de Consulta Lista
Transaccional-
RF-019 Celulares Recarga Autorizador

Tabla N2 13: Requerimientos No funcionales

Tipo de Requisito Cédigo Descripcién
) . C#5.0,
Lenguajes de programacién RNF-001
XML
Administrador de base de datos RNF-002 SQL Server 2014
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Lenguaje ICL RNF-003 Switch Transaccional

A continuacion se presentan los casos de uso asociados a los requermientos que los usuarios
demandan:

uc DCU_CMovil_Consulta_Movimientos /

Sewicio CMAC Movil

ealizar Consulta de
w
Clienie

(ﬂomcast:ls de Uso)
1

Sistema CMAC Movil

from Aciores) romActore s)

«include»

Realizar Consulta
Cuentas

(rom Casos de Uso)

Figura N° 09: Consulta de movimientos

uc DCU_CmacMoviI_Lista_Recarga/

Servicio CMAC Movil

ealizar Consulta
Lista Celulares
Recarga

Clenie
{fromAdiores)

Sistema CMAC Movil
{fromActores)

{hom(:aal)sd'e ko)
1
«indude»
!

Realizar Consulta
Lista Cuentas

Figura N° 10: Consulta Lista de Recarga
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uc DCU_CmacMovil_Recarga_Celulares /

Qiente
{fomActores)

Servicdo CMAC Movil

Realizar Recarga
Celulares

momc‘aszl‘vsde Uso)

|
«mdlude»

Realizar Consulta
Lista Celulares
Recarga

{from Casos de {so)

Sistema CMAC Movil
{fromAdiores)

Figura N° 11: Recarga de celulares

uc DCU_CmacMovil_Lista_Cuentas_Transferencia

O

Servicio CMAC Movil

Realizar Consulta

O

lasos [

Sistema CMAC Movil

Cliente
(from Actores) (from Actores)
(REETEED Coiku Realizar Consulta
Cuenta Origen Cuenta Destino
(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
Figura N° 12: Cuenta de transferencia
uc DCU_CmacMwiI_Transferencia/
Servico CMAC Mowl
Realizar
Transferencia
Cliente T Sistema CMAC Movi
{fromCasés de Uso)
{fromActores) ! {fromAcfores)

«include»

Realizar Consulta
Lista Cuentas

{from Casos de Usc)

Figura N° 13: Transferencias

34




uc DCU_CmacMovil_Extorno_Transferencia /

Servicio CMAC Movil

Realizar Extorno

Transferencia

ﬂ'mm(hslusde Usa)

«include»

Realizar Consulta

Datos Transferencia,

(fromCasos de Uso)

Sisiema CMAC Movil
(from Actores)

Figura N° 14: Extorno de transferencia

uc DCU_CmacMovil_Lista_Cuentas_Créditos /

Servicio CMAC Mov!

@)

Cliente

(from Actores)

Créditos

Realizar Consulta

(fian Casos S0)

Realizar Consulta
Créditos
Recuperaciones

Realizar Consulta

Créditos Normales

(from Casos de Uso) (from Casos de Usq)

Sistema CMAC Movil

(from Actores)
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uc DCU_CmacMovil_Pago_Credito /

Sewide CMAC Movil

Realizar Cons ulta
Créditos

«include»

O Realizar Pago
Cheste
{Fum Adores)

Sistema CMAC Bovid
?3 mt: ) (from Adores)

Realizar Pago
Crédito
Recuperaciones

Realizar Pago
Crédito Normal

{from Casos de Uso)

{fom Casos de Uso)

Figura N° 16: Pago de Créditos

uc DCU_CmacMovil_Extorno_Credito

Servicio CMAC Movil

O

Realizar Extorno
Pago Créditos

Cliente

(from Casos de Uso) Sistema CMAC Movil
(from Actores)

(from Actores)

Figura N° 17: Extorno de Crédito

Con la finalidad de mejorar el entendimiento sobre la funcionalidad de los procesos que
intervienen el canal de transacciones moviles, presentamos los modelos de diagramas de
actividades que se dan en cada uno de los procesos:
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Figura N° 19: Diagrama de actividad para la Consulta de Saldo de cuentas
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Figura N° 20: Diagrama de actividad para la consulta de movimientos
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Figura N° 21: Diagrama de actividad para consultar tipo de cambio
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Figura N° 22: Diagrama de actividad para realizar transferencias

41




LI WTY

Autor: L

- s g
MUNICIPAL Titulo: Pago de Crédito — cMACMOVIL =
Cmachovil Switch Autorizador BD
Recepricnn |
Inicia Reske Les ¢ eEpELn 8 5aL: Renliza
{ Procais i trams g Tramay ganare . e
¥ Tl intermacian pars = i
|50 B35 Credita
NG a0 s
¥
OEtiane Datai de
e, De Crddibes CEILLE Lo
Chtiene detos de h J
Cta. d= Aharros & R
st Respussts
4 E dei Paga
Trandfarme
Intarraneidn trarn ——
152 5363
3
@enere Extomnoy |
Envis Aespuest
h 4
Feluszstra fA— Reczpoions detos
Imfarmsccon de Timegut e del proc=so <
Errar EEriers brama,
NT
k4
REzepoions I8
Trarm y Serare | Arivia Trama
= Trare IS0 2588 [ ERFE Saitsh
] parn CAASM el
5
'S

Figura N° 23: Diagrama de actividad para Pagar créditos

Cada uno de los requerimientos funcionales analizados y encontrados en la fase de Inicio, deben
de ser soportados en una base de datos, ya que se esta utilizando RUP+UML metodologia de
desarrollo objetos se ha disefiado el modelo de clases para que se soporte la informaciéon del

sistema.
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class DC_CMAC_MOVIL /

NETUSSDMov _Mov Afiliaciones

cAgeOperacion: char
cComentario: char
cUserOperacion: int
dtFechaMovimiento: char
nidMovimiento: int
nTipoOperacion: int 1.*

+ Mantenimiento_Afiliacion() : void
+ Realizar_Desafiliacion() : void

NETUSSDMOV_Afiliacion

NETUSSDMOV_CtasCaptaciones

cClave: char
cComentario: char
cPersCod: char
cTelefono: char
cUser: char

bEstado: byte

cCtaCod: char
dtFechaDesafiliacion: char
dtFechaRegistro: char
nldCta: int

cUserlnactividad: char 1
dtFechalnactividad: char

dtFechaRegistro: char

Desactivar_Cuenta() : void
Nueva_Cuenta() : int

nidAfiliacion: int

+

NETUSSDMOV_CtasColocaciones

1
Mantenimiento_Afiliacion() : long
Nueva_Afiliacion() : long -

Realizar_Desafiliacion() : long

bEstado: byte

cCtaCod: char
dtFechaDesafiliacion: char
dtFechaRegistro: char
nldCta: int

Desactivar_Cuenta() : void
Nueva_Cuenta() : void

NETUSSDMOV_Celulares

bEstado: byte

cNumCel: char
dtFechaDesafiliacién: char
dtFechaRegistro: char
nidCel: int

Desactivar_Celular() : void
Nuevo_Celular() : void

Figura N° 24: diagrama de clases para el canal de trasnferencias

Algunas de las interfaces que son necesarias para la construccion del sistema mavil, se presentan

a continuacion:

CMAC MOVIL (*222#% - Operaciones)

— Datos Cliente

Buscar Cliente] I

<< Nombre Cliente >>

— Afiliacidon / Mantenimiento / Desafiliacibn

Mensajes Accibn
_EIAG:—}T‘?;;%UEEC‘E -Elt‘:.il;glagugf.leéNTﬁ.S @ Afiliar O Cambiar Namero O Cambiar Cuentas
- CGAMBIAR NUMERO O Desafiliar
- DESAFILIARSE D
— Cuentas y Numeros para Recargas
J Captaciones | Créditos Y Celulares’\
Seleccionar |Alias (Automatico) 1-'|po Producto |Moneda MNro. Cuenta
>4 AH1 AHORROS SOLES 108BAACCCMIZ3456780
O AHORROS SOLES 10BAACCCMIZ23456780
.4 AHZ AHORROS DOLARES |10BAACCCMI23456780
[~ CT1 CTs SOLES 108AACCCMIZ3456780

Figura N° 25: Disefio de interfaz para la afiliacion de los clientes

43




|Cnptaciones ! créd.tm‘{:elulures\

Seleccionar

4
O
=4

Alias (Automdtico)
CR1

CR2

Tipo Producto |Moneda Nro. Cuenta

CONSUMO SOLES 108AACCCMI23456780
MES SOLES 108AACCCM123456780
COMERCIAL |DOLARES |10BAACCCMI23456780

Figura N° 26: Disefio de la pestafia de Créditos

Captacionas‘ Créditoa‘ Celulqres\

Nro. Celular: L I Operador:
Nro. Celular Operador Eliminar
912345678 BITEL £ Eliminar
912345678 ENTEL £Eliminar

MOVISTAR |w

| Agregar l

CLARO
ENTEL
BITEL

Figura N° 27: Disefio de la pestafia de Celulares

A tener en cuenta que: ALIAS de cuentas, debe implementarse un creacion de alias

automatico; eso significa:

v' Los tipos de cuenta con AHORROS (AHn), CTS (CTn) y CREDITOS (CRn)

v" Al seleccionar la cuenta, asignar automatica el alias correlativo que le toque.

v' Al deseleccionar, reasignar el alias en orden de menor a mayor.
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[cMac Movil |
* 2224
Ingrese PIN(4 dig):

1234

A § 2ane e

iv:. -5 m meo &

7 pun B vt ?

- ————

- ‘e 0w antt

Llama para solicitar el
Servicio
Ingrese PIN “1234”
<< 1234 >> << send >>

<<*222#>> << send >>

Figura N° 28: Interfaces de solicitudes de acceso al servicio

o — o — © — o —
CMAC Movil MAC Movil CMAC Movil CMAC Movil
Selecciona una Eele'ecciona una Selecciona una Sueldo
opcion: ‘P‘:lor‘: cuenta: Contable: 50.00
1.Consultas 1. Saldos 1. Sueldo Disponible: 50.00
2.Pago Credito }2 Movimientos 2o iAhoTEol OP:000028
3.Transferencias F Cuota Crédito 3. Ahorro2 F:24/05/12 22:53
4.Recargas fl . Tipo de Cambio 4. Ahorro3
0.Salir 0. salir 5. Ahorro4
0 .salir E
-0-r 0o [0
Aa 3 2eve | w3 1 & § 2w o 3 o P w43
4 o -y - 4o — meo & 4o -% mee &
Erumrn e i S mren e g N e e gy ey e
Yo = ettt A Wre. ™ ettt ‘o 0w 2ottt ‘T‘] 0w aett

Selecciona Opcién “1” Selecciona sub Opcion Resultado de la

<<1>> << send >>

Selecciona Opcion “1”
<<1>> << send >>

i B Operacion
<<1>> << send >> <<END>> Salir

Figura N° 29: M&dulo de consultas de Saldo
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WFC Mawtl

MWL 5/ o)

!L,--u Tip Inpte
. Ralaoe

T WOyTRentey

3 canble

Resultado de la
Operacidn

<<END>>

Seleccions Opsién *

Seleccions Opdan *1"

> << sond >> cel>> << yand >>

4 Ber
05 Tre

doocas

Recibe menssje SMS con

informacion

Figura N° 30: Modulo Consulta de movimientos
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AL Movil
seleccliona una
spcion

1.Consaltas Credivey

Tredits

Vego Creditc
3. Transferencia Credito3

4. Mecaroe Creditod

Seleccona Opcion "2" Selecciona Opcion "1

<<2>> << send >> <<1>> << send >>

Rhorrold
Ahoreod

3. Ahorred

Balir

Selecciona Opclén V1"

<<l << send 2>

Cparacién
Satisfactoria

Correqgir

Salix

Resultado de la
Operacon
<END>> Salir

na Opclén
end >>

> e

Figura N° 30: Modulo de pago de créditos
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CMAC Mol 2 Movil

B leco

lecCiche
A.Origun:

|
| %
33

cpcién:

Trasafevir 1801

1, fprldo 1. Bueldo

1.Ccnauitas . .
2. Mocrol

2.Pago Credits -

—— 5. Morroxd
{ }.Tranaferencia 4 -~
’ 4. Mworroxd

A.fecarg
5. Msorrosd

Salix

Seleccona Opcdon “3° Ingresa importe “§5°

Selecciona Opdion “3*

Seleccions Opcidn “1°

GBS < Sen

C send »>»

» << send »»

<<3»» << sond >»

r)w' Movil | AT Movil

l:w.-: Mowil -
| Cperacion

Satizfactaria

peracion
PPranaferar Sf. 85 satizfactoria
Dw cusnta Sueldo fransferencis,
- B/.85

i

é:u- ldo-sAharro2

Transferencle.,

8/.85

|
1. Contirmar
! o 4 Sueldo->Ahorrol

12+ Corregar

DP: 000068 ap:= 000068

U .Salir

5/1

Fizd

Jou/i2

b i Lo we )
& — - P
! r . -
Poeinl. Q-A P

: . , Resul - . XN -
Selecciona Opcion "1" esultado de la Recibe mensaje SMS con

<< send

Operacion informacion

Figura N° 31: M&dulo de transferencias
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1

AL Mow

iUne une

Selecc
oprien:

Ingreva imports 10

seleccions Opoidn "1”
<> <L ".-ﬂ:,_\‘

> << 2 >

Selecciona Opcide
< send »>

L &

Seleccona Opcidn "4
el << send »>

——
r
'-m.t Mavil

—A_.f Movil
CHAC Mowil
Pparscion | Opecacion
stisfoctorla | Zarisfoctorle

Recaxrgar 8/, 10

cuscta Suslde

Cw
,".. Ccntirmar I
"2
2. COrIaglis
falir
g & ) daw o )
— — —
L -hm -
— —
T own 8 e -y |
—
e 5w avehd

Recibe mensaje SMS con

Resultado de la
informacion

Operacion

Seleccions Opadn "1”
<<]>> << send >> g s
<<END>> Salir

Figura N2 32: Médulo de Recarga de Celulares
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3.3.3 Fase de Construcciéon

Teniendo la informacion, sobre los requerimientos funcionales del vy los disefios obtenidos del
analisis para el desarrollo del canal mévil, se procedid a la codificacion y pruebas, las mismas que
arrojan resultados como los reportes que se presentan sobre la afiliacion y desafiliacion de los
clientes.

Codificaciéon de la afiliacion de clientes:

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.ComponentModel;
using System.Data;

using System.Drawing;

using System.Text;

using System.Windows.Forms;

using System.IO;

using System.Xml;

using CMACICA.NET.ClientWINCS.Class;
using System.Threading;

using System.Data.SglClient;

namespace CMACICA.NET.ClientWINCS.Forms
{

public partial class frmAdmAfiliacionCmacMovil
MaNgHeSoft.v1l.Forms.FRMBaseNET

{

#region IJAM: Variables - Constantes

#region : Variables

private string CodigoPersona = string.Empty;

private string NombrePersona = string.Empty;

private string NroTarjeta = string.Empty;

private string idAfil = string.Empty;

private string CelSeleccionado = string.Empty;

private string ContlblCaptaciones = "Ha seleccionado {0}/{1}
cuentas, puede eligir como méximo {2} cuentas ";

private string ContlblColocaciones = "Ha seleccionado {0}/{1}
cuentas, puede eligir como méximo {2} cuentas ";

private string ContlblCelularesRec = "Puede elegir como
maximo {0} celulares";

private string mensaje = "Solo se puede seleccionar hasta {0}

cuentas";
private string NroPinblock = string.Empty;
private string OperadorAfil = string.Empty;
private string OperadorRecarga = string.Empty;

// Variables XML

private StringBuilder sbCap = new
StringBuilder (String.Empty) ;

private StringBuilder _sbCol
StringBuilder (String.Empty) ;

private StringBuilder sbCel = new
StringBuilder (String.Empty) ;

new

// Variables para llaves
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5:

Dictionary<string,

private string pVvbd = string.Empty;
private string PAN = string.Empty;
private string Clave = string.Empty;
private string BinCMACIca =string.Empty;

// Contadores
public int ConCaptaciones=0;
public int ConCreditos=0;

public int ConCelulares = 0;

public int MinCaptaciones = 0;
public int MinColocaciones = 0;
public int MinCelulares = 0;

public int LimCaptaciones = 5; //0;
public int LimColocaciones = 5; //0;
public int LimCelRecarga = 5; // 0
// Datos Persona

public int nPersoneria = 0;

// Datos totales de Grillas

public int CantCaptaciones = 0;
public int CantColocaciones = 0;

public int CantCelulares = 0;
public int IndiceCel = 0;
public int IdProveedor = 0O;

// Booleano
public bool SelOper = false;

// Varaible del tipo Operacion

public int TipoOperacion = 1; //1: Afilacion,

Mantenimiento Cuentas

public int IdAfiliacion = 0;
public int tnEstado = 0;

// Variables del tipo Mensaje de Sericio
private string msjServicio = string.Empty;

//Variables Cambios de Lectura PinPad
private string cPcNombre = string.Empty;
private Int32 bterminal=0;

private Int32 biplocal=0;

private string TSDireccionIP=string.Empty;

// Variables Segurida: CLAVE CMAC MOVIL
private string Pinblock;

private string PPV;

private string Tarjeta;

#endregion

#region Diccionario
private Dictionary<string,
string> () ;

#endregion

#region Datatable
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string> AliasDic =

2

// Estado de afiliacidn

new

Desafiliar,



private
private
private
private
private
private
private
private
private
fendregi

#region
private
private
private
private
private
private
private
se utiliza para
fendregi

#endregi

#region
publ
publ
publ
publ
publ
publ

fendregi

#region

DataTable dtCaptaciones=null;
DataTable dtColocaciones=null;
DataTable dtAfiliacion=null;

DataTable dtCelRecarga=null;

DataTable dtDatosSeg = null;

DataTable dtDatosProv = null;
DataTable dtListaOperadores=null;
DataTable dtListaOperadorRecarga=null;
DataTable dtPeriferico =null;

on

IJAM: Constantes

const String ColumnElegir = "Seleccionar";
const String AliasAhorros = "AH"; //A232

const String AliasCts = "CT"; //A234

const String AliasCreditos = "CR"; //C000
const String CodPais = "51";

const String CodServicio = "126";

const String pcCodCMAC = "0108"; // Cébdigo CMAC,
la afiliacidén (Servicio)

on

on

IJAM: Variables para Web Services
ic string pCelularWCF;

ic string RptaWCF;

ic string Mensaje;

ic int CodigoRpta;

ic int LongMensaje;

ic int LongRpta;

on

IJAM: Load

que

private void frmAdmAfiliacionCmacMovil Load(object sender,

EventArgs e)
{

this. AliasDic.Clear();
this. AliasDic.Add("A232", AliasAhorros);
this. AliasDic.Add("A234", AliasCts);
this. AliasDic.Add("C000", AliasCreditos);
this.FormatoGrillas (this.dgCaptaciones) ;
this.FormatoGrillas (this.dgColocaciones);
//No muestra el mensaje;
this.lblMensaje.Visible = false;
//Controles
this.Controles (1) ;
PAN = HH,.

:Pinblock =""y;
_PPV — HH;

}

#endregion

#region IJAM: Contructor

public £
{

rmAdmAfiliacionCmacMovil ()
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InitializeComponent () ;

}

fendregion

fregion IJAM: Boton Buscar
private void btnBuscar Click(object sender, EventArgs e)
{
//Llamando al metodo BuscarPersona
this.BuscarPersona (false);

#region IJAM Radio Buttons- Controles Limpios.
this.rbtAfilia.Checked = false;
this.rbtCambiaNum.Checked = false;
this.rbtCambiaCtas.Checked = false;
this.rbtDesafilia.Checked = false;

this.txtCelularAfiliar.Text = "";
this.txtGlosa.Text = "";
#endregion

#region IJAM: Validacidén de que exista el cliente
if (String.IsNullOrEmpty(this. CodigoPersona))
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("No ha seleccionado un
cliente, para realizar la operacidén.'", MessageBoxIcon.Information,
MessageBoxButtons.OK) ;

this.Controles (1) ;

this.lblNroCtasCap.Text

"Captaciones";

this.lblNroCtasCol.Text = "Colocaciones";
this.lblMensajeRecarga.Text = "Nro. Recargas";
// Igualando los contadores a O
_ConCaptaciones = 0;
_ConCreditos = 0;
_ConCelulares = 0;
return;

}

fendregion

#region IJAM: Validando Personeria
if (this. nPersoneria != 1)
{
this. mensaje = String.Concat("La afiliacidén solo se
puede realizar a personas naturales.\n");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK);
this. CodigoPersona = string.Empty;
this.lblPersona.Text = string.Empty;
return;
}

#endregion

#region IJAM: Variables Seguridad
//Variables
PAN o nmn ;

_Pinblock = "";

_PPV = nw,
#endregion

//Llamando al Operador
this.CargaOperador () ;
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//Obteniendo el ID del Operador

_IdProveedor=this.ObtenerId (this.cboOperador.SelectedValue.ToString())

’

//Obtiene los datos del Proveedor USSD
this.ConsultaDatoProveedor (_IdProveedor) ;

//Estableciendo Foco
this.txtCelularAfiliar.Focus();

//Consulta Datos Afiliacidn Persona
this.ConsultaAfiliacion();

// Validando el estado: Bloqueada
#region IJAM: Validacidén Estados Afiliacion
if (_tnEstado == 3)
{
this. mensaje = String.Concat("La afiliacién se
encuentra bloqueada.\nRealice el desbloqueo para proceder con la
operacidén.");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK) ;
this.Close();
return;

}
else if (_tnEstado == 1)
{
1blMsjServicioDetalle.Text = "- CAMBIAR CUENTAS\n-
CAMBIAR NUMERO\n- DESAFILIARSE";
_ConCaptaciones = 0;
_ConCreditos = 0;

_ConCelulares = 0;
//this.txtCelularAfiliar.Text = "";
}
else
{
1blMsjServicioDetalle.Text = "- AFILIARSE";

this.Controles (2);
_ConCaptaciones = 0;

_ConCreditos = 0;
_ConCelulares=0;
this.txtCelularAfiliar.Text = "";

}

#endregion
// Llena las cuentas
this.ConsultaCuentas() ;

// Buscando celulares
this.ConsultaCelulares();

// Realizando el calculo

_CantCaptaciones = this.dgCaptaciones.Rows.Count;
_CantColocaciones = this.dgColocaciones.Rows.Count;
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_CantCelulares = this.dgvListaNumeros.Rows.Count;

// Lista de Celulares:
this.lblNroCtasCap.Text =

String.Format (_ContlblCaptaciones, ConCaptaciones, CantCaptaciones,
_LimCaptaciones );

this.lblNroCtasCol.Text =

String.Format (_ContlblColocaciones, _ConCreditos, _CantColocaciones,
_LimColocaciones);

this.lblMensajeRecarga.Text=String.Format ( ContlblCelularesRec, LimCel
Recarga) ;

this.txtCelularAfiliar.Focus();

//1if (_CantCelulares >0)

/74

// this.BtnEliminar.Enabled = true;
//}

if (_SelOper == false)

{
btnGrabar.Enabled =false;

}

// De no existir cuentas de ahorros asociadas al cliente,

entonces no se habilitara las recargas

if ( _CantCaptaciones <= 0)

{
this.Controles (8);

}

// En caso no exista ninguna cuenta seleccionada, entonces

se bloquea la seccidén de recargas de celulares

if ( _ConCaptaciones == 0)
{

this.Controles (8);
}

// Tamafio de las Grilas
this.TamafioGrillas () ;
txtCelularAfiliar.Enabled = false;
this.mtxtNumCel.Enabled = false;

}

#endregion

#region IJAM: Radio Button Afiliacion
private void rbtAfilia CheckedChanged(object sender, EventArgs

{
_TipoOperacion = 1;
_SelOper = true;
btnGrabar.Enabled = true;
}

#endregion

#region IJAM: Radio Button Desafiliacion
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private void rbtDesafilia CheckedChanged(object sender,

EventArgs e)
{

}

_TipoOperacion
_SelOper = true;

this.Controles (3);

btnGrabar.Enabled = true;
dgCaptaciones.Refresh(); // Refresh a la Grilla
dgColocaciones.Refresh(); // Refresh a la Grilla

f#endregion

:2;

#region IJAM: Radio Button Cambio Cuentas
private void rbtCambiaCtas CheckedChanged (object sender,

EventArgs e)
{

Ahorros.

}

int CanCel = 0;

_TipoOperacion
_SelOper = true;

if (CanCel > 0)

{ this.BtnEliminar.Enabled = true; }

else { this.BtnEliminar.Enabled = false; }

this.Controles (4);
btnGrabar.Enabled = true;

// Agregando la validacién para el Proceso de Cuentas de

if ( _ConCaptaciones == 0)

{

this.Controles (8);

}

else

{

this.Controles (9);

}

#endregion

#region IJAM: Radio Button Cambio de Numeros
private void rbtCambiaNum CheckedChanged(object sender,

EventArgs e)
{

}

int CanCel =

0;

_TipoOperacion
_SelOper = true;

this.Controles(7);

CanCel = this.dgvListaNumeros.Rows.Count;
btnGrabar.Enabled = true;

if (CanCel > 0)

= 5;

{ this.BtnEliminar.Enabled = true; }

else { this.BtnEliminar.Enabled = false; }

#endregion

#region IJAM: ComboBox Operador
private void cboOperador SelectedIndexChanged(object sender,

EventArgs e)
{

string Valor

this.cboOperador.SelectedValue.ToString () ;
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if (Valor == "Q0")
{

txtCelularAfiliar.Enabled = false;
}

else

{
txtCelularAfiliar.Enabled =true;
txtCelularAfiliar.ReadOnly = false;

_IdProveedor = this.ObtenerId (Valor);
this.ConsultaDatoProveedor (_IdProveedor) ;

this.lblNroCtasCap.Text =

String.Format (_ContlblCaptaciones, ConCaptaciones, CantCaptaciones,
_LimCaptaciones);

this.lblNroCtasCol.Text =
String.Format (_ContlblColocaciones, ConCreditos, _CantColocaciones,
_LimColocaciones);

this.lblMensajeRecarga.Text =
String.Format (_ContlblCelularesRec, LimCelRecarga);

}

#endregion

#region IJAM: Combo Operadores Recargas

private void cboOperadorRecargas_ SelectedIndexChanged (object
sender, EventArgs e)

{

string valor = "";

valor = this.cboOperadorRecargas.SelectedValue.ToString() ;
if (valor == "0")
{
this.mtxtNumCel.Enabled = false;
}
else
{
this.mtxtNumCel.Enabled = true;

}

#endregion

#region IJAM: Grilla Captaciones
private void dgCaptaciones ContentClick (object sender,
DataGridvViewCellEventArgs e)
{
string TipoCuenta;
try
{
if ((e.RowIndex > -1) && (e.ColumnIndex ==
this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells[ ColumnElegir].ColumnIndex))
{
if
(this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex] .Cells[ ColumnElegir].Value.Equals
(true))
{

_ConCaptaciones++;
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// Validando que las cuentas mostradas sean
menores que el limite establecido
if ( _ConCaptaciones > LimCaptaciones)

{
this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells[ ColumnElegir].Value = 0;

this.dgCaptaciones.CommitEdit (DataGridViewDataErrorContexts.Commit) ;
this.dgCaptaciones.EndEdit () ;

EntornoApp.srd.SetMsjBox (String.Format (_ mensaje, LimCaptaciones),
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK);
_ConCaptaciones--;
return;

}

TipoCuenta =
dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Producto"].Value.ToString() ;

// Validando si el tipo de cuenta es CTS
if (TipoCuenta.ToLower () == "ahorros")
{
String alias = GeneraAlias (dgCaptaciones,
true,
(this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["NroCuenta"].Value.ToString

0)):

this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Alias"].Value = alias;
this.FormatoGrillas (this.dgCaptaciones) ;

}

// Validando si el tipo de cuenta es CTS
if (TipoCuenta.ToLower () == "cts")
{

String alias = GeneraAlias (dgCaptaciones,
true,
(this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["NroCuenta”].Value.ToString
0)):

this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Alias"].Value = alias;
this.FormatoGrillas (this.dgCaptaciones) ;
}
}
else

{

_ConCaptaciones--;

TipoCuenta =
dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Producto"].Value.ToString() ;

if (TipoCuenta.TolLower () == "ahorros")

{
this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Alias"].Value = "";

this.FormatoGrillas (this.dgCaptaciones) ;
}

if (TipoCuenta.ToLower () == "cts")

{

this.dgCaptaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Alias"].Value = "";
this.FormatoGrillas (this.dgCaptaciones) ;
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}

// En caso sea 0, entonces se deshabilita los datos
para que se ingresen los numeros de recargas
if ( ConCaptaciones == 0)
{
this.Controles (8);
}
else

{
this.Controles (9);

}
catch (Exception)
{

throw;

}
// Estableciendo el Label con los datos

this.lblNroCtasCap.Text =
String.Format (_ContlblCaptaciones, ConCaptaciones, CantCaptaciones,
_LimCaptaciones) ;

}

#endregion

#region IJAM: Grilla Colocaciones
private void dgColocaciones ContentClick(object sender,
DataGridViewCellEventArgs e)
{
string cuenta;
if ((e.RowIndex > -1) && (e.ColumnIndex ==
this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex].Cells[ ColumnElegir].ColumnIndex)
)
{
if
(this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex].Cells[ ColumnElegir].Value.Equal
s (true))

{
_ConCreditos++;
if (_ConCreditos> LimColocaciones)

{

this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex].Cells[ ColumnElegir].Value =
false;

dgColocaciones.CommitEdit (DataGridViewDataErrorContexts.Commit) ;
dgColocaciones.EndEdit () ;
_ConCreditos--;

EntornoApp.srd.SetMsjBox (String.Format (_ mensaje, LimColocaciones),
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK) ;
return;

}

cuenta =
this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex] .Cells["NroCuenta"].Value.ToString

O
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this.lblNroCtasCol.Text =
String.Format ( ContlblColocaciones, ConCreditos, CantColocaciones,
_LimColocaciones);

string Alias =
GeneraAliasCredito (this.dgColocaciones, false, cuenta);

this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex].Cells["Alias"].Value = Alias;
this.FormatoGrillas (dgColocaciones) ;
}
else

{

_ConCreditos--;

this.dgColocaciones.Rows[e.RowIndex] .Cells["Alias"].Value = "";
this.lblNroCtasCol.Text =
String.Format (_ContlblColocaciones, ConCreditos, CantColocaciones,
_LimColocaciones);
this.FormatoGrillas (dgColocaciones) ;

}
}

fendregion

#region IJAM: Grilla Telefonos Recargas

private void dgvListaNumeros ContentClick(object sender,
DataGridViewCellEventArgs e)

{

if (dgvListaNumeros.CurrentRow.Index >= 0)
{
_IndiceCel = e.Rowlndex;
_CelSeleccionado =
dgvListaNumeros.Rows[e.RowIndex].Cells[0].Value.ToString() ;

string operadorRecarga =
dgvListaNumeros.Rows[e.RowIndex] .Cells[1l].Value.ToString() ;

if (operadorRecarga == "M")
{
MetodosApp.SetFocusInComboBoxForIndex (ref
cboOperadorRecargas, 1);
}
else if (operadorRecarga == "C")

{
MetodosApp.SetFocusInComboBoxForIndex (ref

cboOperadorRecargas, 0);
}
else if (operadorRecarga == "N")

{
MetodosApp.SetFocusInComboBoxForIndex (ref

cboOperadorRecargas, 2);
}
else if (operadorRecarga == "B")

{
MetodosApp.SetFocusInComboBoxForIndex (ref

cboOperadorRecargas, 3);

}

else if (operadorRecarga == "O")

{
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MetodosApp.SetFocusInComboBoxForIndex (ref
cboOperadorRecargas, 4);

}
}

else { return; }

}

f#endregion

#region IJAM: Botdédn Agregar Celulares para recarga

private void BtnAgregar Click (object sender, EventArgs e)

{
int nLonCel;
string celular;
string Operador;
// Inicializando los valores
celular=this.mtxtNumCel.Text.Trim() .Replace (" ","");
//celular?2 = this.txtCelularAfiliar.Text.Trim() .Replace ("

H,HH);

// Valida que no guarda el "Elija Operador"
if (this.cboOperadorRecargas.SelectedValue.ToString () ==
IIOII)
{
EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Por favor seleccione un
operador", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK);
return;
}
else
{
Operador =
this.cboOperadorRecargas.SelectedValue.ToString() ;
}

if (dgvListaNumeros.Rows.Count >= LimCelRecarga)
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox (string.Format ("Solo se
permiten {0} celulares como méximo ", LimCelRecarga),
MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;

return;

}

var Operadores = from elemento in
dtListaOperadorRecarga.AsEnumerable ()
where elemento.Field<string>("cSigla") ==
Operador
select
elemento.Field<string> ("Operador");

//Obteniendo el Operador

foreach (string elemento in Operadores)

{

Operador = elemento;

nLonCel = celular.Length;
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_CantCelulares = dtCelRecarga.Rows.Count;

// Validad longitud del Campo Celular Recarga
if (nLonCel != 9)

{
EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Longitud de Nro.Celular de

Recarga invéalido", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
return;

}

// Valida campo celular Recarga que sea diferente que 9
if (celular.Substring(0, 1) != "9")

{
EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Nro.Celular de Recarga

invadlido", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK);
return;

}

this.AgregarTelefonos (celular, Operador);

}

fendregion

#region IJAM: Botdén Eliminar Celulares para recarga
private void BtnEliminar Click(object sender, EventArgs e)

{

// Verifica que tenga mas de un registro:
#region IJAM: Cantidad de registros

int nCantidadRegistros;
nCantidadRegistros = dgvListaNumeros.Rows.Count;

if (nCantidadRegistros<=0)
{
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this, "No hay teléfonos para
eliminar", MessageBoxIcon.Exclamation,MessageBoxButtons.OK) ;
return;

}
fendregion

// Obtiene el Index y el numero a eliminar
_IndiceCel = dgvListaNumeros.CurrentRow.Index;
_CelSeleccionado =

dgvListaNumeros.Rows[ IndiceCel].Cells[0].Value.ToString();

if (EntornolApp.srd.SetMsjBox (this, ":;Seguro(a) que desea
eliminar el teléfono "+ CelSeleccionado +"?", MessageBoxIcon.Question,
MessageBoxButtons.YesNo, MessageBoxDefaultButton.Button2) ==
DialogResult.No)
{
this.BtnEliminar.Focus() ;
return;
}
EliminarTelefono ( IndiceCel);
Refresh () ;
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f#endregion

fregion IJAM: Botdn Grabar
private void btnGrabar Click(object sender, EventArgs
{
DateTime fechaActual, fechacalculada;
string AfioMes, Afio, Mes;
string CelAfiliacion=string.Empty;
string GlosaProceso = string.Empty;
string PAN = string.Empty;
string PVV = string.Empty;
string PIN string.Empty;
string cTarjeta = string.Empty;
string PINBLOCK string.Empty;
string CVV1l = string.Empty;
string CVV2 = string.Empty;
string Operador = cboOperador.Text;
int nLongOperador = 0,nCantidadCel=0;
nLongOperador = Operador.Length;
GlosaProceso = this.txtGlosa.Text.Trim() ;

#region IJAM: Validacion Clave

//Validando la clave, solo cuando se realiza la

afiliacion:

string.IsNullOrEmpty( Tarjeta) || string.IsNullOrEmpty( Pinblock)

if ( _TipoOperacion == 1)
{
if (string.IsNullOrEmpty( PAN) ||

string.IsNullOrEmpty ( PPV))

clave",

""),.

{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Por favor ingresar

MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
return;

}
}

#endregion

// Valida Celular

#region IJAM - Valida Celular Servicio
int nLonCel2;

string celular2;

// Inicializando los valores

celular?2 = this.txtCelularAfiliar.Text.Trim() .Replace ("

nLonCel2 = celular2.Length;

// Validad longitud del Campo Celular Servicio
if (nLonCel2 != 9)
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Longitud de Nro.Celular a
Afiliar invéalido, por favor verificar.", MessageBoxIcon.Exclamation,
MessageBoxButtons.OK) ;

return;

}
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// Valida campo celular Servicio que sea diferente que 9
if (celular2.Substring (0, 1) != "9")
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Nro.Celular de Servicio
invadlido, por favor verificar.", MessageBoxIcon.Exclamation,
MessageBoxButtons.OK) ;

return;

}

fendregion

// Valida Operador
#region IJAM - Valida Operador
if (this.cboOperador.SelectedValue.ToString() == "0")

{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Por favor seleccione el
Operador para el Servicio.", MessageBoxIcon.Exclamation,
MessageBoxButtons.OK) ;

return;

}

fendregion

#region IJAM: Validando Glosa Proceso
if (String.IsNullOrEmpty(GlosaProceso))

{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("La glosa de la operacidédn no
puede estar en blanco, por favor ingresar un comentario para la
operacidén.", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK);

this.erp txtAfiliacion.SetError (txtGlosa, "El campo no
debe de estar vacio");

this.txtGlosa.Focus /() ;

return;

}

// Validando que la glosa del proceso sea menor a 10
caracteres
if (GlosaProceso.Length < 10)

{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("La glosa de la operacidn es
menor al limite permitido, la cantidad minima de caracteres es de 10",

MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
this.erp txtAfiliacion.SetError (txtGlosa, "Cantidad de

caracteres de glosa de operacidén es menor a 10 caracteres");
this.txtGlosa.Focus()
return;

}
#endregion

// Mensaje al presionar boton grabar

#region IJAM - Mensaje "Seguro(a) que desea grabar"

if (EntornoApp.srd.SetMsjBox(this, ":Seguro(a) que desea
grabar ?", MessageBoxIcon.Question, MessageBoxButtons.YesNo,
MessageBoxDefaultButton.Button2) == DialogResult.No)

{

this.btnGrabar.Focus () ;
return;

}

#endregion
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#region IJAM: Validacidén Telefono solo en el Caso de
Mantenimiento de las cuentas y Afiliacidén
if ( _TipoOperacion == 5)
{
nCantidadCel = dgvListaNumeros.Rows.Count;
if ( ConCaptaciones == 0 && nCantidadCel > 0)
{
if (EntornolApp.srd.SetMsjBox(this, "Usted no ha
seleccionado ninguna cuenta de ahorros, se desafiliard automaticamente
los nUmero de recargas.¢Seguro(a) que desea Continuar?",
MessageBoxIcon.Question, MessageBoxButtons.YesNo,
MessageBoxDefaultButton.Button2) == DialogResult.No)
{

this.btnGrabar.Focus () ;
return;

if ( TipoOperacion == 1)
{
nCantidadCel = dgvListaNumeros.Rows.Count;
if ( _ConCaptaciones == 0 && nCantidadCel > 0)
{
if (EntornolApp.srd.SetMsjBox(this, "Usted no ha
seleccionado ninguna cuenta de ahorros, no se afiliaran los numero
para realizar recargas.;Seguro(a) que desea Continuar?",
MessageBoxIcon.Question, MessageBoxButtons.YesNo,
MessageBoxDefaultButton.Button2) == DialogResult.No)
{

this.btnGrabar.Focus () ;
return;

}
}

fendregion

fregion IJAM: Validacion del BIN
if (_Bil’lCMACICa == "")

{
Operador = Operador.Substring (3, nLongOperador-3);

Operador = Operador.TrimStart();
EntornoApp.srd.SetMsjBox (string.Format ("E1
operador: {0} no tiene cédigo para operaciones en CMAC Mévil",
Operador), MessageBoxIcon.Exclamation, MessageRoxButtons.OK) ;
return;

}

#endregion

// Validacidén Tiempo Menor

#region IJAM: Validacidén Limite: Se debe de seleccionar al
1 cuenta de Ahorros o créditos

//Captaciones

#region IJAM: Captaciones

if ((this. MinCaptaciones > this. ConCaptaciones &&

this. MinColocaciones > ConCreditos) && ( TipoOperacion == |
_TipoOperacion == 5))

{
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this. mensaje = String.Concat ("Cantidad de cuentas de
Ahorros, CTS y/o Créditos es menor al minimo permitido .\nLa cantidad
minima de cuentas es de: ", MinCaptaciones.ToString());

EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK);

this.dgCaptaciones.Focus() ;

return;

}

fendregion
f#endregion

#region IJAM: Asignacion Valores Proceso
CelAfiliacion = this.txtCelularAfiliar.Text.Trim() ;

this. OperadorAfil =
this.cboOperador.SelectedValue.ToString () ;

this. OperadorRecarga =
this.cboOperadorRecargas.SelectedValue.ToString () ;

#endregion

#region IJAM: Validando Telefono Afiliar
if (string.IsNullOrEmpty(CelAfiliacion))
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("E1l campo Teléfono no puede
estar en blanco, por favor verificar.", MessageBoxIcon.Exclamation,
MessageBoxButtons.OK) ;

this.erp txtAfiliacion.SetError (txtCelularAfiliar, "El
campo no debe de estar vacio");

this.txtCelularAfiliar.Focus();

return;

if (CelAfiliacion.Length != 9)
{
EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Longitud del Teléfono
invalida", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
this.erp txtAfiliacion.SetError (txtCelularAfiliar,
"Longitud Invalida");
this.txtCelularAfiliar.Focus();
return;
}

#endregion

// Consumiendo el Servicio para la afiliacidn

#region IJAM: WCF Servicio Movistar

pCelularWCF = string.Concat ("51", txtCelularAfiliar.Text);
RptaWCF = string.Empty;

CodigoRpta = 0;

LongRpta = 0;

LongMensaje=0;

Mensaje = string.Empty;

// La operacién Afiliacion
if ( TipoOperacion == 1)
{
ServicioMovistar.ServiceClient oServiceClient = new
ServicioMovistar.ServiceClient () ;
RptaWCF=o0ServiceClient.AfiliacionUSSDMov (pCelularWCF,
pcCodCMAC) ;
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LongRpta = RptaWCF.Length;

LongMensaje = LongRpta - 3;

CodigoRpta = Int32.Parse (RptaWCF.Substring (0, 1));
Mensaje = RptaWCF.Substring (2, LongMensaje);

//De salir Error
if (CodigoRpta == 0)
{
EntornolApp.srd.SetMsjBox ("Se ha presentado un
error al momento de realizar la afiliacidén, por favor volver a
intentar.", MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
//En caso se guarde la afiliacién, o haya sucedido
un error, se procede a desafiliar
RptaWCF =
oServiceClient.DesafiliacionUSSDMov (pCelularWCF, pcCodCMAC) ;
this.Controles (1l);

this.lblPersona.Text = "";
this.txtGlosa.Text = "";
this.lblMsjTarjeta.Text = "";
this.lblMensaje.Text = "";
return;

}

// Desafiliaciédn
if ( _TipoOperacion == 2)
{
ServicioMovistar.ServiceClient oServiceClient = new
ServicioMovistar.ServiceClient () ;
RptaWCE =
oServiceClient.DesafiliacionUSSDMov (pCelularWCF, pcCodCMAC) ;
LongRpta = RptaWCF.Length;
LongMensaje = LongRpta - 3;
CodigoRpta = Int32.Parse (RptaWCF.Substring(0, 1));
Mensaje = RptaWCF.Substring (2, LongMensaje);

//De salir Error
if (CodigoRpta == 0)
{

EntornoApp.srd.SetMsjBox ("Se ha presentado un
error al momento de realizar la desafiliacidén",
MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;

this.Controles (1) ;

this.lblPersona.Text = "";
this.txtGlosa.Text = "";
this.lblMsjTarjeta.Text = "";
this.lblMensaje.Text = "";
return;

}

f#endregion

this.erp txtAfiliacion.Clear();

#region IJAM: Formando XML

this.ArmadoXML(); //Llena el XML para las cuenta de

Ahorros y Créditos
#endregion
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#region IJAM: Graba Afiliacion
if ( TipoOperacion==1)
{
#region IJAM: Obteniendo la fecha

fechaActual = DateTime.Now;
fechacalculada = fechaActual.AddYears (5);
Afio = fechacalculada.Year.ToString() ;

Mes = fechacalculada.Month.ToString() ;
Afio = Aflo.Substring (2, 2);

AfioMes = String.Concat (Afio, Mes);
#endregion

#region IJAM: Datos para Seguridad
PAN = this.GeneraPan (CelAfiliacion);
cTarjeta = PAN.Substring (2, 16);

CVVl = EntornoApp.bsTrx.GetCVV1( Tarjeta, AfioMes,
"126", EntornoApp.CVKA, EntornolApp.CVKB) ;

CVV2 = EntornoApp.bsTrx.GetCVV2( Tarjeta, AfioMes,
EntornoApp.CVKA, EntornoApp.CVKB);

#endregion

#region IJAM: Graba Proceso

long ret = 0;

ret = DataApp.UssdInsAfiliacion(l, CodigoPersona,
CelAfiliacion, OperadorAfil, GlosaProceso, PAN, Pinblock, PPV,

Cvvl, Cvv2, sbCap.ToString(), sbCol.ToString(), sbCel.ToString());

if (ret <= 0 && ret != -2)
{
this. mensaje = String.Concat ("Ocurrid un error
mientras se realizaba la operacidn.\nIntente realizar la operacidn
nuevamente.") ;
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Error, MessageBoxButtons.OK) ;
this.btnGrabar.Focus();
return;

if (ret==-2)
{
this. mensaje = String.Concat ("El teléfono se
encuentra afiliado, por favor verificar");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Exclamation, MessageBoxButtons.OK) ;
this.txtCelularAfiliar.Focus();
return;

if (ret>0)
{
this. mensaje = String.Concat ("Proceso grabado con
éxito.");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK) ;

this. mensaje = String.Concat("Se esta generando
el contrato.m);
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EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK) ;

1lblMensaje.Text = "Procesando reporte... Espere un
momento por favor...";
lblMensaje.Visible = true;

#region IJAM: Generando Reporte Crystal Report

Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacion dsReporte =
new CMACICA.NET.ClientWINCS.Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacion();

Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacionTableAdapters.dtCmacMovilContrat
oReportesTableAdapter dtReporte = new
CMACICA.NET.ClientWINCS.Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacionTableAda
pters.dtCmacMovilContratoReportesTableAdapter () ;

dtReporte.Fill (dsReporte.dtCmacMovilContratoReportes,
Convert.ToInt32 (ret), this. CodigoPersona, this. TipoOperacion);

Reports.rpCmacMovilReporteAfiliacion rpl = new
CMACICA.NET.ClientWINCS.Reports.rpCmacMovilReporteAfiliacion();

rpl.SetDataSource (dsReporte) ;

MetodosApp.GetVisualizaReporteCrystal (this, rpl,
"Contrato Afiliacion Cmac Movil");

#endregion

#endregion

}

fendregion

#region IJAM: Desafiliacidén - Mantenimiento Cuentas
if ( TipoOperacion == || _TipoOperacion==5)

{

#region IJAM: Graba Proceso

long operacion = 0;
_IdAfiliacion = Int32.Parse( idAfil);
operacion = DataApp.UssdMantAfiliacion( IdAfiliacion,

_CodigoPersona, TipoOperacion,0, GlosaProceso, _sbCap.ToString(),
_sbCol.ToString(), _sbCel.ToString());

if (operacion <= 0)
{
this. mensaje = String.Concat ("Ocurrid un error
mientras se realizaba la operacidn.\nIntente realizar la operaciédn
nuevamente.");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Error, MessageBoxButtons.OK) ;
this.btnGrabar.Focus () ;
return;
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else
{
this. mensaje = String.Concat ("Proceso grabado con
éxito.");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK);

1lblMensaje.Text = "Procesando reporte... Espere un
momento por favor...";

lblMensaje.Visible = true;

this. mensaje = String.Concat("Se esta generando

el contrato.");
EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,
MessageBoxIcon.Information, MessageBoxButtons.OK) ;
//this.Close () ;
//return;

#region IJAM: Generando Reporte Crystal Report

Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacion dsReporte =
new CMACICA.NET.ClientWINCS.Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacion();

Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacionTableAdapters.dtCmacMovilContrat
oReportesTableAdapter dtReporte = new
CMACICA.NET.ClientWINCS.Datasets.dsCmacMovilContratoAfiliacionTableAda
pters.dtCmacMovilContratoReportesTableAdapter () ;

dtReporte.Fill (dsReporte.dtCmacMovilContratoReportes,
this. IdAfiliacion, this. CodigoPersona, this. TipoOperacion);

//Tipo de Operacion
switch (_TipoOperacion)
{
case 2:
Reports.rpCmacMovilReporteDesafiliacion
rp2 = new
CMACICA.NET.ClientWINCS.Reports.rpCmacMovilReporteDesafiliacion();
rp2.SetDataSource (dsReporte) ;

MetodosApp.GetVisualizaReporteCrystal (this, rp2, "Contrato
Desafiliacion Cmac Movil");
break;
case 5:

Reports.rpCmacMovilReporteMatenimiento rpb
= new
CMACICA.NET.ClientWINCS.Reports.rpCmacMovilReporteMatenimiento () ;

rp5.SetDataSource (dsReporte) ;

MetodosApp.GetVisualizaReporteCrystal (this, rp5, "Contrato
Mantenimiento Cmac Movil");

break;
default:
this. mensaje = String.Concat ("Aun NO
existe reporte/contrato para esta operacidn.");

70



MessageBoxIcon.Hand, MessageBoxButtons.OK)

}

EntornoApp.srd.SetMsjBox (this. mensaje,

break;

}

#endregion

}

#endregion

}

f#endregion

#region IJAM: Bloqueo controles al finalizar Operaciédn

this.btnGrabar.Enabled = false;

this.gbAfiliacion.Enabled = false;

this.gbCuentas.Enabled = false;

this.gbClave.Enabled = false;

this.btnIngresaPin.Enabled = false;

this.btnBuscar.Enabled = false;

#endregion;

// Cierra Formulario
this.Close () ;

fendregion

#region IJAM: Boton Ingresar Clave

private void btnIngresaPin Click(object sender, EventArgs e)

{

}

this.ValidaIngresoPin () ;

#endregion

AFILIACION CMAC MOVIL (*222# - Operaciones)

Yo

Domicilio

medio del presente documento,
con DOI Nro Con
Solicitd Afiliarme al SISTEMA CMAC MOVIL (*2224), segun detalle:
Tipo Nro. Cta. Moneda | Alias
CAPTACIONES 123456789012345678 SOL AH1
CAPTACIONES 123456789012345678 SOL AH2
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CAPTACIONES 123456789012345678 SOL AH3
CAPTACIONES 123456789012345678 DOL AH4
COLOCACIONES 123456789012345678 SOL CR1
COLOCACIONES 123456789012345678 SOL CR2
COLOCACIONES 123456789012345678 DOL CR3
CELULAR 912345678
CELULAR 912345678
Ica, s o [T del 20

<<CLIENTE>>

Es responsabilidad del cliente el uso y cuidado de la informacién que se brinda con el servicio, asi como actualizar sus datos
en nuestras Agencias y oficinas. Los datos recogidos en el presente formulario de afiliacion seran incorporados en nuestro
banco de datos personales y su tratamiento se efectuara conforme a las disposiciones establecidas en la Ley de Proteccion
de Datos Personales y su Reglamento.

El cliente autoriza a la CMAC ICA, a usar dicha informacidn para la evaluacién de préstamos y/o realizacién de cualquier
operacion y/o contratacién de productos.

Figura N2 33: Reporte de afiliacidn de clientes

DESAFILIACION CMAC MOVIL (*222# - Operaciones)

Por medio del presente doCUMENLO, YO ....ccciiiriiriie ittt sttt eaa s
Identificado(a) con DOI Nro. ......cccceevevereerievennene.. Con DOMICIlIO @Nu.everereriecececre e,

Solicité Desafiliarme del SISTEMA CMAC MOVIL (*222#), entendiendo que a partir de la fechay
hora no podré acceder al servicio.

[hh:mm:ss]

<<CLIENTE>>

Es responsabilidad del cliente el uso y cuidado de la informacion que se brinda con el servicio, asi como actualizar sus datos en
nuestras Agencias y oficinas. Los datos recogidos en el presente formulario de afiliacion seran incorporados en nuestro banco
de datos personales y su tratamiento se efectuara conforme a las disposiciones establecidas en la Ley de Proteccion de Datos
Personales y su Reglamento.
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El cliente autoriza a la CMAC ICA, a usar dicha informacidén para la evaluacién de préstamos y/o realizacion de cualquier
operacion y/o contratacién de productos.

Figura N2 34: Reporte de desafiliacion de clientes

3.3.4 Fase de Transicion

En esta fase se realizaron diversas pruebas del producto, para asegurar su implantacion; se
realizaron pruebas de modulo para asegurar que cumplian con los requerimientos funcionales,
posteriormente se realizé la integracion de todos los mddulos para asegurar la funcionalidad del
producto.

En esta etapa se desarrolld la documentacion del software, a capacitacion sobre el uso del canal
movil.

o =181 x|

Datos Cliente ...

Buscar Cliente | | |

Afliacion / Mantenimiento f Desafiliacion
Mensajes Accion

El cliente puede: = Afiliar £~ Cambiar Cuentas / Nro. Recargas
" Desafiliar ¢ Cambiar Nro. Recargas

Cuentas y Ndmeros para Recargas
. Celular Afiliar | annﬁl Crédilmil Nro. Recargas

Solo se puede &filiar Celulares Maovistar

Operador [ ~|

Nro Celular: | —_— |
Ingrese Clave

me [

IbIMensaje

Figura N° 35: Interface de Registro de Afiliacion
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3.3.5 Recojo de informacion

Las pruebas realizadas con el sistema, y con la finalidad de poder cumplir con los objetivos de la
investigacion

La informacion recogida en las pruebas del canal, estan orientadas a establecer mejoras en dos
perspectivas. Por un lado se recoge la informacion de la Tabla N° 09, que permita probar la
eficiencia del canal; y por otro lado la Tabla N° 10, que igualmente permita a través de ella
conocer sobre las sugerencias de los clientes.

Tabla N° 14: Datos de los indicadores para la Pre y Pos prueba

TRS TRS TRA TRA TOS TOS

U_Analisis| Pre Pos Pre Pos Pre Pos

(min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min)
1 28 4 3 2 15 3
2 25 2 5 3 10 2
3 25 2 5 3 9 2
4 3 4 2 3 12 2
5 5 4 2 2 5 3
6 9 2 5 3 6 4
7 11 4 5 2 10 3
8 27 2 2 2 14 3
9 12 2 2 2 12 2
10 14 4 4 2 18 3
11 7 5 3 3 9 2
12 4 3 2 3 19 3
13 22 5 4 3 10 4
14 18 3 6 3 20 4
15 29 4 5 2 18 2
16 12 4 5 2 15 3
17 4 5 3 3 7 2
18 28 4 4 3 16 2
19 21 4 4 2 11 4
20 30 5 4 2 7 3
21 22 5 4 2 15 4
22 13 5 6 3 19 4
23 23 5 5 2 19 3
24 19 4 3 2 12 3
25 12 5 3 3 8 3
26 19 3 6 3 18 3
27 30 4 4 3 12 2
28 14 4 6 3 17 3
29 9 4 3 3 13 3
30 28 3 6 2 14 3
31 12 2 4 2 13 2
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TRS: Tiempo en realizar un servicio

TRA: Tiempo en realizar una afiliacion

TOS: Tiempo en obtener informacion
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Para el indicador de la cantidad de sugerencia por semana, de la informacion histérica tomada de
las nueve semanas escogidas y de las pruebas empiricas dessarrolladas en la investigacion se
obtiene la siguiente tabla:

Tabla N° 15: Cantidad de sugerencias por semana

Semana | Pre prueba | Pos Prueba

O (N[O | WIN|F-
WO ON|IRkRIN|WIO|IN
Wi |OW IO W|A~ WUV
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTEPRETACION DE LA INFORMACION

4.1 Analisis estadistico descriptivo para los indicadores

4.1.1Tiempo en realizar un servicio
A. Pre prueba

Estadisticas descriptivas: TRS Pre (min)

Media del
Error

Variable Media estandar Desv.Est.
Mediana
TRS Pre (min) 16,51 1,11 9,10
16,00

N para
Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TRS Pre (min) 28 5 0,00 -1,37

Varianza

82,86

CoefVar 01

55,14 9,00

Gréfica N° 01: Histograma Tiempo en realizar un servicio Pre prueba

Histograma (con curva normal) de TRS Pre (min)

10

Frecuencia

1

AN

0 T T
0 6

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 16,51 minutos, con una desviacion estandar de 9,10 y una varianza de 82,86: de
otro lado los datos presenta un sesgo insesgado 0,00 y una kurtosis negativa de -1,37 por lo
cual los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relaciéon a la

curva de Gauss.

2

TRS Pre (min)

77

18

24

36

Media 16,51
Desv.Est. 9,103
N 67




B. Pos Prueba

Estadisticas descriptivas: TRS Pos (min)

Media del
Error

Variable Media estidndar Desv.Est. Varianza CoefVar 01
Mediana
TRS Pos (min) 3,478 0,143 1,172 1,374 33,71 2,000
4,000

N para
Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TRS Pos (min) 2 20 -0,03 -1,148

Gréfica N° 02: Histograma Tiempo en realizar un servicio Pos prueba

Histograma (con curva normal) de TRS Pos (min)
25 Media 3478
Desv.Est. 1,172
N 67
20
% 154
c
Q
=
o
Q
& 10
51////// \\\\\\
0 T T T T T T
1 2 3 4 5 6
TRS Pos (min)

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 3,478 minutos, con una desviacion estandar de 1,172 y una varianza de 1,374: de
otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,03 y una kurtosis negativa de -1,48 por lo cual
los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relacion a la curva
de Gauss.
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4.1.2 Tiempo en registrar una afiliacion
A. Pre prueba

Estadisticas descriptivas: TRA Pre (min)

Media del

Error

Variable Media estidndar Desv.Est. Varianza CoefVar 01
Mediana

TRA Pre (min) 4,164 0,160 1,310 1,715 31,45 3,000
4,000

N para
Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TRA Pre (min) 4 21 -0,10 -0,98

Gréfica N° 03: Histograma Tiempo en registrar una afiliacion Pre prueba

Histograma (con curva normal) de TRA Pre (min)

Media 4,164
204 Desv.Est. 1,310
/\ N 67
154
.
(%)
o
Q
3
8 10-
&
54
0 T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

TRA Pre (min)

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 4,164 minutos, con una desviacion estandar de 1,31 y una varianza de 1,715: de
otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,10 y una kurtosis negativa de -0,98 por lo cual
los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relacion a la curva
de Gauss.

79



B. Pos prueba

Estadisticas descriptivas: TRA Pos (min)

Media del
Error
Variable Media estidndar Desv.Est. Varianza CoefVar 01
Mediana
TRA Pos (min) 2,5224 0,0615 0,5033 0,2533 19,95 2,0000
3,0000
N para

Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TRA Pos (min) 3 35 -0,09 -2,05

Gréfica N° 04: Histograma Tiempo en registrar una afiliacion Pos prueba

Histograma (con curva normal) de TRA Pos (min)

60 Media 2,52
Desv.Est. 0,5033
N 67

504

40

30

Frecuencia

20

101

] ]

TRA Pos (min)

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 2,5224 minutos, con una desviacion estandar de 0,5033 y una varianza de 0,2533:
de otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,09 y una kurtosis negativa de -02,05 por lo
cual los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relacién a la
curva de Gauss.
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4.1.3 Cantidad de sugerencias por semana
A. Pre prueba

Estadisticas descriptivas: CSS Pre

Media del

Error
Variable Media estédndar Desv.Est. Varianza Mediana Sesgo Kurtosis
CSS Pre 1,444 0,412 1,236 1,528 2,000 -0,09 -1,69

Gréfica N° 05: Histograma Cantidad de sugerencias Pre prueba

Histograma (con curva normal) de CSS Pre

Media 1,444
3,0+ Desv.Est. 1,236

2,5

2,0

1,5

Frecuencia

1,04

0'5_ \

0,0 T T T
il 0 1 2 3 4
CSS Pre

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de las
sugerencias de 1,444 sugerencias, con una desviacion estandar de 1,236 y una varianza de
1,528 de otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,09 y una kurtosis negativa de -1,69
por lo cual los datos estdn mas alejados de la media formando una curva achatada en relacion a
la curva de Gauss.
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B. Pos prueba

Estadisticas descriptivas: CSS Pos

Media del

Error

Variable Media estéandar
CSS Pos 3,556 0,556

Desv.Est.
1,667

Varianza
2,778

Mediana Sesgo
4,000 -0,96

Gréfica N° 06: Histograma Cantidad de sugerencias Pre prueba

Kurtosis
2,38

Histograma (con curva normal) de CSS Pos

3,0 1

2,5

2,04

1,51

Frecuencia

1,0 1

0,54

]

0,0 T

TN

"

Media 3,556
Desv.Est. 1,667
N 9

0

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de las
sugerencias de 3,556 sugerencias, con una desviacion estandar de 1,667 y una varianza de
2,778 de otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,96 y una kurtosis positiva de 2,38
por lo cual los datos se encuentran concentrados cerca de la media formando una curva

alargada en relacion a la curva de Gauss.
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4.1.4Tiempo en obtener informacion
A. Pre prueba

Estadisticas descriptivas: TOS Pre (min)

Media del
Error
Variable Media estidndar Desv.Est. Varianza CoefVar 01
Mediana
TOS Pre (min) 12,806 0,554 4,537 20,583 35,43 9,000
13,000
N para
Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TOS Pre (min) 10; 14; 19 6 -0,04 -1,22

Gréfica N° 07: Histograma Tiempo en obtener informacion Pre prueba

Histograma (con curva normal) de TOS Pre (min)

Media 12,81

< Desv.Est. 4,537
/—\ N 67

Frecuencia
w
|
P

2 — -
14 / \
0 T T T T T T T
3 6 9 12 15 18 21
TOS Pre (min)

Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 12,86 minutos, con una desviacion estandar de 4,537 y una varianza de 20,583: de
otro lado los datos presenta un sesgo negativo -0,04 una kurtosis negativa de -1,22 por lo cual
los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relacion a la curva
de Gauss.
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B. Pos prueba

Estadisticas descriptivas: TOS Pos (min)

Media del
Error
Variable Media estandar Desv.Est. Varianza CoefVar
Mediana
TOS Pos (min) 3,0000 0,0975 0,7977 0,6364 26,59
3,0000
N para

Variable Modo moda Sesgo Kurtosis
TOS Pos (min) 3 25 0,00 -1,42

Gréfica N° 08: Histograma Tiempo en obtener informacion Pos prueba

Histograma (con curva normal) de TOS Pos (min)

354 Media 3
Desv.Est. 0,7977
N 67

304

25

20

15

Frecuencia

101

1= RN

o T T
2 3 4

TOS Pos (min)

curva de Gauss.
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Interpretacién: Los resultados arrojados en la prueba estadistica nos muestra una media de los
tiempos de 3,0 minutos, con una desviacion estandar de 0,7977 y una varianza de 0,6364: de
otro lado los datos presenta un sesgo insesgado 0,00 y una kurtosis negativa de -1.42 por lo
cual los datos estan mas alejados de la media formando una curva achatada en relaciéon a la



4.2 Conclusiones de cada indicador

421

422

4.2.3

4.2.4

Tiempo en realizar un servicio

De los resultados de las medias de la pre y pos prueba, se tiene una reduccion de los
tiempos de 16,51 minutos a 3,478 minutos, por lo que se tiene una reduccion de 13,032
minutos, que representa un 78,93% de reduccion del tiempo en la pos prueba.

Tiempo en registrar una afiliacion

De los resultados de las medias de la pre y pos prueba, se tiene una reduccion de los
tiempos de 4,164 minutos a 2,5224 minutos, por lo que se tiene una reduccion de 1,6416
minutos, que representa un 65,08% de reduccién del tiempo en la pos prueba.

Cantidad de sugerencias por semana

De los resultados de las medias de la pre y pos prueba, se tiene un incremento de las
sugerencias de 1,444 sugerencias, a 3,558 sugerencias por lo que se ha incrementado
2,114 sugerencias, que representa un 68,30% de incremento en la pos prueba.

Tiempo en obtener informacion

De los resultados de las medias de la pre y pos prueba, se tiene una reduccion de los
tiempos de 12,806 minutos a 3,0 minutos, por lo que se tiene una reduccion de 9,806
minutos, que representa un 76,57% de reduccion del tiempo en la pos prueba.
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CAPITULO V: CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
5.1. Nivel y Grado de Confianza

Para la investigacion se va utilizar los parametros estandar, con un Grado de confianza del 95% vy
un Nivel de confianza del 5%, por lo cual el nivel a=0,05.

5.2. Planteamiento de hipdtesis

Ha: El Uso de un canal de transacciones moviles Beneficia el Proceso de atencion a clientes de la

Caja Municipal Ica.

Ho: El Uso de un canal de transacciones moéviles No Beneficia el Proceso de atencidn a clientes de

la Caja Municipal Ica.

5.3. Pruebas de hipotesis
5.3.1 Tiempo en realizar un servicio

Ha: El Uso de un canal de transacciones moviles reduce significativamente el tiempo en realizar un

servicio del Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal Ica.

Ho: El Uso de un canal de transacciones moviles No reduce significativamente el tiempo en
realizar un servicio del Proceso de atencidn a clientes de la Caja Municipal Ica.

Hipotesis estadistica

Ha: pl < W

Ho: ul > s

Prueba Z e IC de dos muestras: TRS Pre (min); TRS Pos (min)

7 de dos muestras para TRS Pre (min) vs. TRS Pos (min)

Media del

Error

N Media Desv.Est. estéandar

TRS Pre (min) 67 16,51 9,10 1,1

TRS Pos (min) 67 3,48 1,17 0,14
Diferencia = mu (TRS Pre (min)) - mu (TRS Pos (min))

Estimado de la diferencia: 13,03

Limite inferior 95% de la diferencia: 11,17

Prueba 7 de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 11,62 Valor P = 0,000 GL = 132
Ambos utilizan Desv.Est. agrupada = 6,4898
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Grafica N° 09: Curva de Gauss indicador Tiempo en realizar un servicio

Grafica de distribucion
Normal; Media=0; Desv.Est.=1
0,4+ |
|
|
|
0,34 :
| Rechaza Ho
°
() |
S
2 0,2 [
8 Acepta Ho :
|
0,14
Zc=11,62
0,0
0 Z=1,64
X

Discusién: el resultado de la prueba de hipdtesis nos arroja una valor Zcalculado de los datos de
11,62, que como se puede desprender de la grafica cae en la zona de rechazo de la Ho, ademés
del valor P=0,000 menor que el nivel de significancia o=0,05, estos valores nos permiten
determinar la aprobacion de la hipotesis de investigacion. Por lo cual “El Uso de un canal de
transacciones moviles reduce significativamente el tiempo en realizar un servicio del Proceso de

atencion a clientes de la Caja Municipal Ica”.

5.3.2 Tiempo en registrar una afiliacion

Ha: El Uso de un canal de transacciones moviles reduce significativamente el Tiempo en registrar

una afiliacion del Proceso de atencioén a clientes de la Caja Municipal Ica.

Ho: El Uso de un canal de transacciones moviles No reduce significativamente el Tiempo en
registrar una afiliacion del Proceso de atencién a clientes de la Caja Municipal Ica.

Hipotesis estadistica
Ha: ul <
Ho: pl >
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Prueba Z e IC de dos muestras: TRA Pre (min); TRA Pos (min)

7Z de dos muestras para TRA Pre (min) vs. TRA Pos (min)

Media del
Error
N Media Desv.Est. estéandar
TRA Pre (min) 67 4,16 1,31 0,16
TRA Pos (min) 67 2,522 0,503 0,061
Diferencia = mu (TRA Pre (min)) - mu (TRA Pos (min))
Estimado de la diferencia: 1,642
Limite inferior 95% de la diferencia: 1,358

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 9,58 Valor P = 0,000 GL = 132
Ambos utilizan Desv.Est. agrupada = 0,9921

Grafica N° 10: Curva de Gauss indicador Tiempo en registrar una afiliacion

Grafica de distribucion
Normal; Media=0; Desv.Est.=1
0,4 :
|
|
0,34 :
| Rechaza Ho
<
]
S
2 0,2- :
-1 Acepta Ho |
|
0,1
Zc=9,58
0,0
! 0 Z=1,64
X

Discusion: el resultado de la prueba de hipotesis nos arroja una valor Zcalculado de los datos de
9,58, que como se puede desprender de la grafica cae en la zona de rechazo de la Ho, ademas
del valor P=0,000 menor que el nivel de significancia o=0,05, estos valores nos permiten
determinar la aprobacion de la hipdtesis de investigacion. Por lo cual “El Uso de un canal de
transacciones moviles reduce significativamente el Tiempo en registrar una afiliacién del Proceso

de atencion a clientes de la Caja Municipal Ica”

"
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5.3.3 Cantidad de sugerencias por semana

Ha: El Uso de un canal de transacciones maéviles incrementa significativamente la cantidad de
sugerencias por semana de los clientes del Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal

Ica.

Ho: El Uso de un canal de transacciones maviles No incrementa significativamente la cantidad de
sugerencias por semana de los clientes del Proceso de atencién a clientes de la Caja Municipal
Ica.

Hipotesis estadistica

Ha: pl < W

Ho: pl >

T de dos muestras para CSS Pre vs. CSS Pos

Media del
Error
N Media Desv.Est. estéandar
CSS Pre 9 1,44 1,24 0,41
CSS Pos 9 3,56 1,67 0,56
Diferencia = mu (CSS Pre) - mu (CSS Pos)
Estimado de la diferencia: -2,111
Limite superior 95% de la diferencia: -0,904
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = -3,05 Valor P = 0,004 GL = 16

Ambos utilizan Desv.Est. agrupada = 1,4672

Grafica N° 11: Curva de Gauss indicador Cantidad de sugerencias por semana

Grafica de distribucion
Normal; Media=0; Desv.Est.=1

0,4

0,3

0,2

Densidad

Rechazar Ho Aceptar Ho

0,1

0,0

Z=-1,64

X O

Discusion: el resultado de la prueba de hipdtesis nos arroja una valor Zcalculado de los datos de -

3,05, que como se puede desprender de la grafica cae en la zona de rechazo de la Ho, ademas
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del valor P=0,004 menor que el nivel de significancia a=0,05, estos valores nos permiten
determinar la aprobacion de la hipdtesis de investigacion. Por lo cual “El Uso de un canal de
transacciones moviles incrementa significativamente la cantidad de sugerencias por semana de los

clientes del Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal Ica.”

5.3.4 Tiempo en obtener informacion

Ha: El Uso de un canal de transacciones mdviles reduce significativamente el Tiempo en obtener

informacién del Proceso de atencién a clientes de la Caja Municipal Ica.

Ho: El Uso de un canal de transacciones moviles No reduce significativamente el Tiempo en
obtener informacién del Proceso de atencion a clientes de la Caja Municipal Ica.

Hipotesis estadistica
Ha: pl < W
Ho: pl >

Prueba Z e IC de dos muestras: TOS Pre (min); TOS Pos (min)

7 de dos muestras para TOS Pre (min) vs. TOS Pos (min)

Media del
Error
N Media Desv.Est. estéandar
TOS Pre (min) 67 12,81 4,54 0,55
TOS Pos (min) 67 3,000 0,798 0,097
Diferencia = mu (TOS Pre (min)) - mu (TOS Pos (min))
Estimado de la diferencia: 9,806
Limite inferior 95% de la diferencia: 8,874

Prueba 7 de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 17,42 Valor P = 0,000 GL = 132
Ambos utilizan Desv.Est. agrupada = 3,2573

90



Grafica N° 12: Curva de Gauss indicador Tiempo en obtener informacién

Grafica de distribucion
Normal; Media=0; Desv.Est.=1
0,4 |
|
|
|
0,3 :
| Rechaza Ho
©
3 |
2 0,21 [
8 Acepta Ho :
|
0,14
0.0 0 Z=1,64
X

Discusion: el resultado de la prueba de hipdtesis nos arroja una valor Zcalculado de los datos de
17,42, que como se puede desprender de la grafica cae en la zona de rechazo de la Ho, ademés
del valor P=0,000 menor que el nivel de significancia o=0,05, estos valores nos permiten
determinar la aprobacion de la hipdtesis de investigacion. Por lo cual “El Uso de un canal de
transacciones moviles reduce significativamente el Tiempo en obtener informacién del Proceso de

atencion a clientes de la Caja Municipal Ica”.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Concluida nuestra investigacion, podemos afirmar que se ha cumplido con el objetivo de la

misma, objetivo que fue planteado como “Determinar la manera en que el uso de un canal de

transacciones moviles aporta beneficios en el proceso de atenciéon a clientes de la Caja Municipal

Ica”, en tal sentido, se presentan a continuacion los resultados obtenidos:

1.

En relacion al indicador del tiempo en realizar un servicio, este indicador como se
desprende de las diferencias de las medias ha sufrido una reduccién significativa del
78.93% respaldada por la contrastacion de la hipdtesis en valor del planteamiento de la
investigacion.

Para el caso del indicador del tiempo en registrar una afiliacion, se ha conseguido
mejorar la eficiencia de este indicador en un 65.08%, igualmente esta reduccion es
significativa demostrada con la prueba de hipétesis alterna favorable en favor del nuevo
canal de transacciones moviles.

En cuanto a las sugerencias que se desprendan de la implementacion del nuevo canal, se
han incrementado en un 68,30% de las que inicialmente antes del nuevo canal se haya
implementado y realizado las pruebas empiricas.

En el indicador del tiempo en obtener informacion en el canal de transacciones moviles
se han reducido los tiempos en 76.57%, esta reduccion es significativa respaldada por la
prueba de hipdtesis en favor de la hipotesis alterna planteada en la investigacion.
Concluimos finalmente que con los resultados presentados en los puntos anteriores, se
da evidencia en favor del nuevo canal de transacciones moviles en la caja municipal de
Ica por lo cual “El Uso de un canal de transacciones mdviles Beneficia el Proceso de

atencion a clientes de la Caja Municipal Ica”.
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6.2. RECOMENDACIONES

Culminada la investigacion y los resultados obtenidos, ademas de aquellos puntos en lo cuales

no se ha podido abarcar, nos permiten realizar las siguientes recomendaciones:

1. Recomendar que para tener éxito en la implementacién se debe considerar que se
encuentre dentro de los objetivos de la organizacion, o ser una necesidad imperiosa para
los clientes. En la investigacion la implementacion del nuevo canal de transacciones esta
dentro de los objetivos organizacionales.

2. Tener el respaldo de los tomadores de decisiones es otra recomendacion que debe tenerse
en cuenta, ya que sin este respaldo el riesgo de culminar satisfactoriamente es muy alto.

3. Utilizar una metodologia, es recomendable para tener éxito en un proyecto, como se ha
realizado en la presente investigacion al utilizar RUP+UML, que es la méas reconocida
metodologia de desarrollo de software en el mundo.

4. La investigacion si bien es cierto se ha podido mejorar las sugerencias de los clientes por
semana, la investigacién no ha considerado en la investigacion considerar cuales son los
tipos de sugerencias hechos por los clientes que permitan retroalimentar al nuevo canal, por
lo que se recomienda para estudios posteriores conocer que tipos de sugerencias son

propuestas por los clientes.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Titulo : ANALISIS DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CANAL DE TRANSACCIONES MOVILES PARA MEJORAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE LA CAJA

MUNICIPAL ICA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA TECNICAS INSTRUMENTOS
:De qué manera la | Determinar la manera | El Uso de un canal de | V.Independiente: Tipo de v Andlisis v" Fichas
implementacion de un | en que el uso de un | transacciones  moviles %= Canal g investigacion: documental documentales
= Canal de
canal de transacciones | canal de transacciones | Beneficia el Proceso de transaccién mévil Factica o aplicada v Encuesta v cuestionario
moviles aporta beneficios | moviles aporta | atencion a clientes de la v Modelado v Herramienta de
en el Proceso de atencién | beneficios en el proceso | Caja Municipal Ica.
modelado

a clientes de la Caja | de atencién a clientes At ,

V- Dependiente: Nivel de v Prueba de v’ Ficha de datos
Municipal de Ica? de la Caja Municipal Ica. ' S

Y = Proceso de Investigacion: sistema

atencién a los clientes
en la Caja Municipal de

Ica.

descriptivo
Disefio:
Ge: 01 X OZ

Universo: todos los
procesos de servicio

atencioén al cliente
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de la Caja Municipal:

Poblacion:
conformado por
todos los procesos
de atencién a
clientes en el afio

2015.

Muestra: La muestra
a evaluar, esta
conformada por 65
procesos de
atencion a clientes
en la Caja Municipal

deica.
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