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RESUMEN
El presente trabajo nace de la necesidad de optimizar el proceso de gestión de cobranzas de mora temprana, siendo este un proceso muy dinámico y que requiere de toma de decisiones rápidas para lograr un buen recaudo, que satisfaga las metas y objetivos de los clientes. 
El recaudo de la mora temprana requiere establecer campañas efectivas y buenas técnicas de persuasión por parte de los gestores. En estos procesos se requiere buenas decisiones, que deben tomarse usando criterios analíticos basados en datos sistematizados, para establecer las cuentas a gestionar y la asignación de las cuentas a los gestores de cobranza, principal problema de las empresas de cobranzas. Para tal efecto se plantea el desarrollo de un sistema informático, cuyo proyecto se divide en los siguientes capítulos:
En el capítulo 1, se desarrolla los conceptos teóricos del negocio y de las tecnologías que abarcará el proyecto. Haciendo un análisis del campo de acción y de los procesos de negocios y entendiendo la problemática actual de los mismos.
En el capítulo 2, se desarrolla la propuesta de solución identificando y fundamentando los objetivos y realizando un análisis comparativo de las soluciones encontradas en el mercado, frente a la solución planteada.
En el capítulo 3, analizaremos al detalle el proceso de la gestión de cobranzas de mora temprana y elaboraremos el modelo de negocios respectivo, para entender todas las actividades del proceso.
En el capítulo 4, se desarrollan los requerimientos funcionales y no funcionales de la solución. También se aborda el modelo del sistema, detallando los casos de uso y sus especificaciones de alto nivel y detalladas.
En el capítulo 5, se exponen las metas y restricciones del sistema; así como los mecanismos y diagramas de la arquitectura de software, cada uno de estos puntos son trazables de tal forma que explique bien la arquitectura del sistema.
En el capítulo 6 se plantea la construcción del sistema identificando los patrones de la programación a emplear, así como detallar el modelo de datos con su respectivo diccionario de datos.
En el capítulo 7 se describe el plan de pruebas del sistema, indicando la normativa aplicable. Se establecen las métricas a aplicar y se detallan los casos de uso de prueba con los que verificaremos la correcta funcionalidad.
En el capítulo 8, realizamos las actividades para la gestión del proyecto y en donde desglosamos los entregables requeridos según las buenas prácticas del Instituto de Administración de Proyectos.

Palabras clave: Algoritmo, Cobranzas, Scoring, Asignación.


ABSTRACT
This present work started from the need of optimizing the process of early delay collection management. Such process is a dynamic one, which requires quick decision making to achieve a good collection, which satisfies the goals and objectives of the customers.
The collection of early delay requires stablishing effective campaigns and good persuasion techniques on the part of the managers. In these processes, good decisions are highly expected, for such decisions are to be made using analytical criteria based on systematized data in order to establish the accounts to be managed as well as the accounts to be assigned to the collection managers. All these represent, in fact, the core problem of this enterprise. For such purpose, the development of a computer-based system is proposed, whose project is divided in the following chapters:
 
In chapter 1, the theoretical concepts of the business and the technologies that involve the project are developed. These are fulfilled through the analysis of the operational areas and the processes of the business as well as the understanding of the current problem thereof.
In chapter 2, the proposal of the solution is developed by identifying and supporting the objectives as well as making a comparative analysis of the solutions found on the market addressing the solution posed.
In chapter 3, the process of early delay collection management is analyzed on detail and the respective business model is elaborated in order to understand all the activities of the process.
In chapter 4, the requirements of the solution, both functional and nonfunctional are presented. Additionally, the system model is approached by describing the use cases and its detailed specifications of high level.
In chapter 5, the goals and restrictions of the system are explained, in the same way the mechanisms and diagrams of the software architecture. Each one of those points are described in such a way that they explain the architecture of the system thoroughly.
In chapter 6, the construction of the system is outlined identifying the patterns of the programming to be employed as well as giving the details of the data sample with its corresponding dictionary of data.
In chapter 7, the system test plan is described signaling the applicable regulations. The metrics to be applied are established and the use cases of test are detailed, which will be used to verify the correct functionality.
In chapter 8, the activities for the management of the Project are done and the required deliverables are disaggregated according to the good practices of the Project Management Institute (PMI).
Keywords: Algorithm, Colletctions, Scoring, Assignment.
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INTRODUCCIÓN
La Gestión de Cobranzas consiste en la realización de actividades estratégicas, con la finalidad de alcanzar el cobro de deudas. Una cobranza para que sea efectiva, tiene que considerar la estrategia para el contacto, una comunicación asertiva entendiendo el entorno del negocio. Estos aspectos producen información que debe ser bien administrada y rápidamente canalizada para producir efectividad en cada gestión que se emprende.
Cada vez son más las entidades financieras que contratan los servicios de gestión cobranzas, a esto se le conoce como tercerización de las cobranzas. La empresa en estudio, cuenta con 7 años en el mercado y alrededor de 15 clientes, que son las principales entidades bancarias del país. El mercado y la competencia de este servicio cada vez es mayor y por eso se requieren mejores estrategias para lograr alcanzar y superar los objetivos de los clientes, para obtener más oportunidades de negocio.
Las empresas de cobranzas, utilizan sistemas CRM[1] [Customer relationship management] para mantener el registro actualizado de las gestiones de cobranzas. Estos sistemas CRM suelen adquirirse en el mercado y otros son desarrollados por las propias empresas. Pero en su mayoría no apoyan la creación de campañas con estrategias que ayuden a gestionar de manera eficiente y efectiva las cuentas deudoras, principalmente las campañas de cobranzas, asimismo la asignación de cuentas a los gestores se realizan de manera manual, sin considerar la productividad y evaluación de resultados, esto conlleva a que no se mejoren las expectativas y metas de los proveedores, produciendo pérdidas económicas por oportunidad de mejora y oportunidades de negocio al no diferenciarse en el mercado.
Para tal efecto se propone desarrollar una herramienta informática que, además de gestionar las cobranzas, permita a los jefes de cartera: generar campañas de gestión aplicando scoring[2] de cuentas para el análisis de datos, evaluarlas en tiempo real y tomar las decisiones de mejoras. De igual forma considerar el desempeño de los gestores para poder distribuir las cuentas deudoras y evaluarlas para incrementar la productividad.
CAPÍTULO 1. FUNDAMENTOS TEÓRICOS
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
Un tema de investigación es un interés definido de manera suficientemente restringida, de modo que, la persona que desarrolla la investigación pueda imaginar el volverse un experto local en dicho tema.
Comenzaremos con lo que interesa de manera más profunda, analizando la realidad de la investigación, aplicando técnicas de búsquedas para encontrar conocimiento actual, respecto a la gestión de cobranzas y las herramientas que apoyan a este proceso. El marco teórico nos presenta la pieza angular para poder iniciar la investigación de los algoritmos planteados como solución, de tal forma que el proyecto pueda tener la vigencia y actualidad necesaria en el marco de las tecnologías de información. Esta parte está dividida en la documentación de los fundamentos teóricos propiamente del negocio de cobranzas y los fundamentos tecnológicos empleados en la solución planteada.
MARCO TEÓRICO
FUNDAMENTOS TEÓRICOS SOBRE EL NEGOCIO
Tercerización de las cobranzas
Entregar la gestión de las cuentas por cobrar a un especialista externo permite a la empresa o entidad financiera obtener ahorros de costos y aumentos en su rentabilidad. 
Las empresas que requieren servicios de cobranzas, recurren a empresas especializadas en el rubro para solucionar el atraso o no pago de los compromisos comerciales adquiridos. Es así, que las empresas especializadas en cobros empiezan a trabajar manteniendo contacto permanente con los deudores, antes de pasar a engorrosos juicios o embargos, invocando a los deudores vía telefónica o haciéndoles un seguimiento en campo para que paguen sus cuentas pendientes, ya que es importante enfrentar el problema de la cobranza desde sus inicios, sabiendo que cuanto más tiempo dura una deuda, mayor es la posibilidad que ésta nunca sea pagada. Según los tramos de la mora es posible segmentar las cuentas deudoras, para el presente proyecto consideramos las cuentas de mora temprana.
Cobranzas de Mora Temprana
La gestión de mora temprana puede abarcar desde las acciones preventivas, para reducir la tendencia de algunos grupos de deudores a incurrir en atrasos hasta las acciones con deudores que se encuentran hasta en un tramo de mora de 60 días aproximadamente. Estos límites son relativos y pueden variar en cada empresa, pero no sustancialmente. Generalmente se efectúan contactos recordatorios o de reclamo moderado.
Según la empresa de cobranzas paraguaya Master Call, líder en el mercado de su país, conceptualiza la cobranza de mora temprana de la siguiente manera: “La gestión en el tramo temprano se basa inicialmente en el contacto telefónico y en caso necesario, el envío de cartas de reclamo desde el primer día de atraso, resulta indispensable tomar acciones efectivas. No hay dudas que cuanto mayor es el tiempo de mora, tanto más difícil resulta el recupero. Una estrategia orientada a la gestión de recupero de mora temprana pretende llegar con toda rapidez al mayor número posible de deudores en el momento de producirse el vencimiento e inclusive antes del mismo, mediante un aviso recordatorio.
Una estrategia de gestión de recupero de deudas en mora temprana permite administrar y monitorear carteras con vencimientos periódicos, interviniendo en aquellos casos que resulte necesario.
El resultado final se traduce en establecer comportamientos de pago que aseguran el flujo de caja de una empresa, reduciendo continuamente la base de clientes en mora, evitando la baja y generando la fidelización de los mismos. Algunas características:
·         Servicio orientado a segmentos de clientes que requieren la recordación del vencimiento de su obligación.
·         Asegura el flujo de pagos.
·         Equipo de gestión conformado por agentes con alta orientación al servicio.
·         Permite la retroalimentación del estado de los servicios o productos contratados por su cliente.
·         Actualización de la información de contacto de sus clientes.
·         Retención de clientes”. (MasterCall, 2015)
Generación de Campañas de Cobranza en Mora Temprana
Para diseñar las diferentes campañas de cobranza a través de los centros de telefónicos, se debe determinar bajo cuáles variables de la cartera se va a incidir. Los tipos de variables a analizar pueden clasificarse de la siguiente forma: 
·         Variables de Comportamiento: mora del mes, mora máxima, mora promedio, contadores de pagos, etc.
·         Variables de Producto: monto de la deuda, garantías, plazo, tasa de interés, fecha de apertura/desembolso, etc.
·         Variables de Cliente: sexo, edad, estado civil, ciudad, etc.
 
El responsable de la cartera a gestionar, determina la cantidad de deudores que cuentan con teléfono para que éstos sean distribuidos a los gestores de cobranzas; así mismo, el registro de deudores que no cuentan con teléfono son enviados al área de búsqueda, para la ubicación de nuevos datos.
Luego de este proceso, al que se le conoce como barrido general de la cartera, se determina qué porcentaje de deudores son ubicables vía telefónica y qué porcentaje es enviado será enviado a la gestión de campo. Los deudores con números telefónicos son segmentados usando alguna de las variables antes mencionadas. Para luego ser entregadas y gestionadas por los gestores de cobranzas del centro telefónico.
Por lo tanto, resulta de suma importancia lograr encontrar, de todas las cuentas, cuales son las que mantienen un comportamiento permanente de pago, de tal modo que se garantice la recaudación del período a través de una campaña de llamadas. De lo contrario hacer un barrido general de todas las cuentas, podría generar una pérdida de tiempo importante en una gestión de recaudación efectiva.
La figura a continuación muestra el flujo para el resultado de una gestión de cobranza:
[image: ]
Figura Nº 1 Flujo del resultado de una gestión
Fuente: (Elaboración propia)
 
Proveedor 
“Para el caso del presente proyecto, se considerará al proveedor como la institución financiera, que formaliza un contrato de servicio de cobranza con la empresa en la gestión de cuentas morosas”. (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)
 
Cartera
“Es la base de datos proporcionada por el proveedor, donde se consigna información relevante para la ubicación del deudor, así como sus datos financieros. Estas bases de datos son enviadas por el proveedor en hojas de cálculo o texto plano y pertenecen a una cartera o tipo de cobranza específica, para nuestro caso serán de mora temprana”. (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)
 
Cliente
“Es la persona deudora o morosa, el cual tiene una o varias cuentas con el proveedor que contrata el servicio de cobranza. Es a esta persona a la que se le aplica una gestión de cobranza”. (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)  





Gestores de Call Center 
“Es aquel que provee a la empresa de los elementos necesarios para, con un servicio centralizado vía telefónica, establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores, etc.” (Aguilar J. V., 2015)
Campañas de Call Center
Una campaña consiste en establecer un público objetivo o una base de personas específicas a las cuales se les realizará la gestión de cobranzas. Esta base se puede extraer a través de algún método analítico, de tal forma que, al ser distribuidas, se proceda a llamarlos y aplicar una determinada gestión. De tal manera que se logren, con altas probabilidades altas de efectividad.

FUNDAMENTOS TEÓRICOS SOBRE LAS TENDENCIAS Y TECNOLOGÍAS ACTUALES
En el presente numeral enfocaremos las tecnologías que se emplean en la gestión de cobranzas y que enmarcan ubican el propósito de la propuesta planteada.
Tecnologías empleadas en la Gestión de Cobranzas
Para una cobranza efectiva, el factor tecnología ha evolucionado considerablemente y permite aumentar las campañas y trabajarlas de manera administrada y medible.
Otro punto, es que muchas tecnologías que antes se tenían que comprar con inversiones de varios miles de dólares, ahora está disponible como servicio. Con esto, el foco pasa de "casarse con una tecnología"[3] a buscar la mejor estrategia de cobranza por campaña, y usar de cada proveedor lo que sea mejor y más efectivo.
El contacto y ubicación del cliente deudor es la pieza fundamental de la gestión de cobranzas, para esta labor existen servicios complementarios a la gestión propiamente dicha, entre los principales están: 
 
-         Envío masivo de SMS (por las siglas del inglés Short Message Service), consiste en enviar mensajes de texto cortos a los equipos celulares.
-         Llamadas pregrabadas
-         Correo Electrónico
-         Call-Center Virtual (Agentes remotos trabajando desde sucursales o desde casa)
-         Texto Speech (marquesinas de textos y código de ética).

La mayoría de estas herramientas complementarias se pueden instalar en sitio, o utilizarlo en la nube, por una fracción del costo. A continuación, resumiremos las más importantes:
Envío masivo de mensajes a celular (SMS)
La efectividad del envío de mensajes de texto (SMS) está demostrada, ya que de acuerdo a las estadísticas a setiembre de 2014, OSIPTEL indicó que en nuestro país existen más de 30 millones de líneas activas de celular[4] asimismo un estudio de Alcatel Lucent[5], señala que las personas portan su celular el 75% del tiempo. Por lo tanto, los mensajes SMS les llegan de manera inmediata e incluso pueden contestarse, además se quedan grabados en el celular para futura referencia.  Llegan a la mano del deudor, en el momento más adecuado (la quincena, el día de la promesa de pago, en la semana en que recibe su aguinaldo, etc.).
Llamadas robóticas personalizadas (Blaster)
La especialista en comunicaciones Martha Cepeda de la cadena de televisión CNN explica: “Atrás ha quedado la época de llamar y dejar un mensaje plano al cliente.  Las nuevas herramientas permiten saludar al deudor por su nombre, preguntarle cosas y que responda con reconocimiento de voz y transferir al call-center a los más interesados en pagar, o incluso diseñar un Receptor de Voz inteligente o sus siglas en inglés (IVR) Intelligent Voice Receiver, sencillo de atención al cliente.   Todo esto pagando sólo por minuto de llamada contestada.  Normalmente con ahorros de más del 90% sobre lo que cuesta una llamada con agente.” (Cepeda, 2010). En el Perú esta tecnología no está madura aún por el tipo de señalización que usan los operadores telefónicos, además de que aún se percibe que la voz no es humana por lo tanto el índice de abandono de la llamada es alto, pero puede tener su aplicación en campañas de ventas e información.
Texto Speech (verificación de cumplimiento de protocolos de comunicación y código de ética) 
Martha Cepeda de CNN menciona: “Un solo gestor mal entrenado y no detectado puede echar a perder la relación de años con el cliente más importante del call-center. Con la profesionalización de la cobranza, es cada vez más importante asegurar el cumplimiento del código de ética y el cumplimiento de los scripts por parte de los gestores. Las nuevas herramientas de speech analytics (análisis del habla), permiten controlar lo que se dice en cada grabación, y detectar calificaciones de llamada mal asignadas y amenazas y oportunidades de mejora antes de que se conviertan en un problema.” (Cepeda, 2010). Estas herramientas ayudan a los responsables a mantener estándares de comunicación asertiva con los clientes y evitar incurrir en reclamos y demandas por cobro indebido.
Sistemas de Gestión de Cobranzas 
Es una aplicación que registra todo el proceso de la gestión de cobranzas, mantenimiento el historial de cada cuenta. Aumenta el número de contactos efectivos con los clientes, mejorando el resultado en la recuperación de cobranza. Permite integración con las bases deudoras y hacer seguimiento de las cuentas morosas. Brinda información precisa y oportuna sobre los clientes en atraso, su situación del crédito, así como el acceso a información importante que retroalimente el proceso integral de crédito, resultan relevantes para el éxito en cobranza.
Pero con todas sus bondades, aun las herramientas CRM no pueden cubrir el factor analítico que cada vez es requerido en la cobranza de mora temprana. El factor inteligente que solo lo puede hacer de manera manual un experto en cobranzas. El seleccionar la población deudora para aplicar una estrategia específica, en el día y rango de horas más efectivas. Lograr encontrar un patrón de ubicación a la base de datos asignada. Cada base de clientes deudores es distinto y tienden a tener comportamientos de gestión distintas. Los patrones que pueden ayudar a un Jefe aplicar una campaña de manera efectiva no son cubiertos aún y es lo que se pretende con este proyecto. 
Entre las herramientas CRM de cobranzas más conocidas tenemos:
	INCONCERT: Empresa Española
	EMERIX: Empresa Argentina
	ICS: Empresa Colombiana
	MICROSOFT DINAMIC / Módulo de cuentas por cobrar.

Algoritmos de Scoring de Cobranzas
“Los algoritmos de scoring tienen como objetivo calcular una puntuación (score) de la que se puede deducir la probabilidad de que se produzca un hecho en función de un conjunto de factores conocidos. Habitualmente, se utiliza un sistema de evaluación automática en el otorgamiento de créditos, que predice la probabilidad de mal pagador del solicitante de un préstamo. El scoring de cobranzas, por su parte, predice la probabilidad de recuperación y el tramo de la gestión en que es más probable recuperar.” (Aguirre, 2015)
“Las bases de un buen scoring que garantizan la objetividad deseada, son una muestra de calidad que proporciona información relevante y sin sesgos; y una buena metodología de análisis de datos que permita generar un modelo consistente y con buen poder predictivo.” (Aguirre, 2015)
A continuación, un gráfico que muestra algunas variables que pueden generar información relevante para una eficiente gestión de cobranza.

Figura Nº 2 Variables considerables para scoring de cobranzas
Fuente: (Elaboración propia)
Los grandes beneficios de un scoring de recuperación
“Gracias a la objetividad que brinda el sistema y al uso del poder predictivo de los modelos de scoring a la gestión de recuperación, se obtienen varios beneficios importantes. De entrada, los encargados de la recuperación de impagos disponen a priori de un mayor conocimiento de la operación y cliente a tratar. Esto permite tomar decisiones previas al inicio de la gestión. Al disponer de una segmentación objetiva de perfiles, no se depende tanto de la opinión del gestor a la hora de decidir una estrategia. Existe un respaldo analítico de la normativa a aplicar. 
El scoring proporciona una valoración cuantitativa del potencial de recuperación de un impago, indicando incluso el tramo en que es más probable recuperar. Además, como el modelo cuenta con datos precisos sobre el coste de cada decisión (llamada, carta, SMS, buró fax, etc.) puede orientar la gestión a la estrategia más efectiva para cada caso. Todo ello desemboca en una más que apreciable mejora de los procesos de decisión, una notable aceleración del proceso de recuperación y una considerable reducción de costes en la gestión.” (Aguirre, 2015)
El siguiente gráfico muestra un ejemplo de la aplicación del score por tipo de mora:
[image: http://images.slideplayer.es/2/1026997/slides/slide_15.jpg]
Figura Nº 3 Ejemplo de segmentación por score
Fuente: (Simbaqueba, 2012)
 
                
Inteligencia de negocios
“La inteligencia de negocios es básicamente un proceso de tratamiento e integración de los datos para convertirlos en información relevante que involucra conceptos, métodos de trabajo y herramientas.” (UDEC, 2014)
“Hoy en día, las organizaciones manejan un flujo de información el cual era inimaginable apenas unos años atrás. Gracias a que nuestro mundo es ahora mucho más instrumentado, la capacidad de recolectar datos es impresionante. Basta con observar la información tan valiosa que recolecta un supermercado por medio de las tarjetas de lealtad, por una cámara de seguridad en las calles o la forma en que los call centers recopilan información para entender el porqué de las quejas y el abandono de sus clientes. Lamentablemente para muchas empresas, este tipo de datos se han convertido a su vez en un peso con el cuál es difícil lidiar. Debido al gran volumen de información con el que se cuenta actualmente, lejos de ser útil, puede devenir en un fallido intento por darle un uso adecuado.
Es aquí donde entra una de las herramientas más mencionadas últimamente en el área de TI: Business Intelligence. Se refiere directamente a la práctica y al conjunto de herramientas que pueden ayudar a las empresas a adquirir un mejor entendimiento de ellas mismas. Esto gracias a la capacidad de explotar su información, con la intención de poder manipularlos de una manera más sencilla y entender el porqué de nuestro desempeño o, mejor aún, plantear escenarios a futuro, lo cual nos ayudará a tomar mejores decisiones.” (Jorge Paz Flores - IBM, 2010)
“En una empresa mediana, a diferencia de una grande, la necesidad de herramientas sumamente especializadas, un entrenamiento extensivo e implementaciones gigantescas se reducen considerablemente. Este tipo de empresas operan por un conjunto de reglas y prácticas mucho más equitativas a las de sus rivales, Además, gracias a que existen soluciones pre-empaquetadas con todo lo que se necesita, su uso e implementación resultan mucho más sencillo, apuntando hacia las fuentes de datos con las que se cuenta para empezar a funcionar.” (Jorge Paz Flores - IBM, 2010)
[image: Arquitectura BI]
Figura Nº 4 Arquitectura de la inteligencia de negocios
Fuente: (UDEC, 2014)
 


OBJETO DE ESTUDIO
ORGANIZACIÓN OBJETIVO
Empresa dedicada a la Gestión Integral de Cobranzas. Con 7 años de presencia en el mercado peruano está acogida al régimen de las pequeñas y medianas empresas, fue creada con la certeza de lograr una verdadera síntesis de más de 15 años de experiencia desde su fundación en asesoría legal al sector financiero y a empresas nacionales. Se especializa en cobranzas de mora temprana, tardía, recupero y compra de carteras.
Actualmente ofrece a sus clientes los siguientes servicios:
[image: Modelo de Procesos]
Figura Nº 5 Servicios de Cobranzas
Fuente: (TAM-Consulting, 2015)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PRINCIPALES CLIENTES
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[image: Servicios cobranzas e inversiones]
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Figura Nº 6 Principales clientes
Fuente: Tomado de las páginas web de cada cliente, 2015
 
MISIÓN
“Gestionar con eficiencia la recuperación de cuentas de nuestros clientes a través de estrategias innovadoras, con personal motivado y el uso de tecnología que soporte de manera óptima nuestros procesos.” (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)
 
VISIÓN
“Convertirnos en la primera opción de nuestros clientes y del mercado de cobranzas, contando con un equipo de profesionales calificados, dinámico y adaptable a las exigencias del mercado financiero.” (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015).
 
 
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
[image: ]
Figura Nº 7 Organigrama de la empresa
Fuente: (Elaboración propia)
 
Objetivos estratégicos
“-Gestionar con eficiencia las cuentas de los proveedores, alcanzando y superando las metas y objetivos que les plantean.
-Aumentar las carteras asignadas por los proveedores, al gestionarles adecuadamente sus cobranzas.
-Asesorar a los proveedores en las estrategias a emplear para el pronto recupero de sus cuentas.
-Utilizar tecnología de punta que permita hacer más eficiente y efectivos los procesos de gestión de cobranzas.” (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)
 
 
CAMPO DE ACCIÓN
Para efectos de mostrar el campo de acción del presente trabajo se debe entender el ámbito en que se desarrolla la gestión de cobranzas, dentro del ciclo operativo de una empresa:
[image: organismos-sociales-y-areas-funcionales-dentro-de-la-empresa6]
Figura Nº 8 Círculo operativo de una empresa
Fuente: (Elaboración propia)
 
La gestión de cobranzas es la acción que representa la parte final del ciclo de una venta o crédito y que, al obtener el pago del cliente, logra la culminación de la venta. Los proveedores consideran a la empresa como socio estratégico con la finalidad de optimizar sus utilidades realizando una efectiva gestión a sus cobranzas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
PROCESOS DE NEGOCIO
A continuación, se muestra el mapa de procesos, en el cual identificaremos los procesos que serán beneficiados con la solución propuesta.
[image: ]
Figura Nº 9 Mapa de procesos de la empresa
Fuente: (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)
 
De la tal forma que el lector pueda ubicar los procesos claves involucrados en el presente proyecto, se desarrollarán los procesos claves, como son los Procesos Operacionales. Dentro del cual se detallará el proceso principal: Gestión de Operación de Cobranza. 
Se describirán los procesos tal y como los concibe esta empresa. Luego traduciremos los procesos en un modelo de casos de uso de negocio para ubicar las actividades a automatizar con la solución planteada.
 
 
 
MACRO PROCESO: GESTIÓN DE OPERACIÓN DE COBRANZA 
Este proceso abarca todos los subprocesos que implican gestionar operativamente una cartera deudora. Dentro de este gran proceso existen los siguientes subprocesos:
	·         GESTIÓN DE ASIGNACIÓN Y NORMALIZACIÓN DE LA CARTERA

	·         GESTIÓN COBRANZA

	·         GESTIÓN DE MONITOREO Y CALIDAD


 
PROCESO: GESTIÓN DE ASIGNACIÓN Y NORMALIZACIÓN DE LA CARTERA
 
	ACTIVIDADES
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE
	REGISTROS

	1. Envío de archivos de cuentas
	 
El Proveedor, envía sus archivos de cuentas a gestionar a través de los medios de recepción establecidos.  [RN01]
	Proveedor
	 
Registro de archivos recibidos

	 
 
2. Registro del proveedor y la cartera.
	Si es un Proveedor o cartera nueva, el coordinador de procesamiento, procederá a completar los siguientes datos:
·         Datos generales 
·         Datos del tipo de cartera
·         Resultados de gestión
·         Productos de la cartera
·         Campos a mostrar en el sistema.
Según la ficha “GCOM-F02-00 Ficha de Incorporación de clientes” (emitida por la División Comercial).
	Coordinador de procesamiento
	Ficha de incorporación de proveedores

	 
 
 
3.  Normalización y estandarización de archivos de  datos 
	De acuerdo al registro de mapeo de archivos de datos enviada por el proveedor, el analista de procesamiento de datos, procederá a normalizar los archivos de datos de acuerdo al documento “GOP-D01-00 Criterios de normalización de archivos de datos”.
Se considerarán los siguientes tipos de plantillas según corresponda:
 
·          
·          
183.1                  
183.2                  
183.3                  
·         Plantilla de cliente (data demográfica): Esta plantilla se usará cada vez que el proveedor envíe una nueva asignación y deberá contener los ítems de DNI, RUC, nombre, direcciones y otros de importancia.
·         Plantilla de cuentas (data financiera): La plantilla se usará para cargar información financiera de la cartera, que sea relevante para la gestión de cobranza: Monto a cobrar, Nº operaciones, producto, moneda, fechas de vencimiento y otros de importancia. Adicionalmente a la elaboración de la plantilla de cuentas. 
·         Plantilla de pagos: La plantilla se usará para descargar los pagos del deudor y actualizar los saldos remitidos por el cliente de manera periódica.
·         Plantilla de gestiones: La plantilla se utilizará para cargar las gestiones complementarias de cobranzas como las gestiones de búsqueda masiva, IVR, SMS, Mailing, gestiones de courier y otros de competencia. El coordinador de procesamiento de datos, actualizará el “Tablero de control de importaciones” y reportará al Gerente de desarrollo y planeamiento operativo de negocios.
	Analista de procesamiento de datos
 
 
	Tablero de control de importaciones

	 
 
4. Copia y validación de datos ingresados al módulo gestor 
	5         
4.1  Los archivos normalizados, serán consolidados para su gestión.
4.2  El Analista de procesamiento de datos, realizará la verificación de la consolidación de acuerdo a los “Criterios de muestreo” y en caso de detectar algún error, de data u otros, procederá a regularizar la incidencia, informará a los involucrados y registrará de ser necesario la no conformidad en el “GC-F04-00 No conformidades” según corresponda.
 
4.3  El Analista de procesamiento de datos, enviará al Jefe de cartera a través de un correo electrónico el archivo consolidado de cuentas para su gestión respectiva.
 
	 
Analista de procesamiento de datos
 
	Tablero control de Importaciones


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




 
PROCESO: GESTIÓN COBRANZA
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE
	REGISTROS

	1. Identificación de composición  de cartera.
	 
1.1    El Coordinador de procesamiento de datos, analizará los archivos de datos enviados por el cliente y los compara con los tipos de contratos de servicio establecidos con el cliente; 
1.2    Se elaborará el “Reporte de composición de la cartera” al Gerente de la división de operaciones, con los siguientes criterios, de ser el caso.
 
1.2.1     Cartera de asignación nueva:
 
-       Cantidad de clientes deudores.
-       Número operaciones.
-       Tipo de moneda.
-       Tramos de mora.
-       Productos.
-       Zona Geográfica.
 
Datos adicionales según corresponda:
 
-       Grillas de descuentos.
-       Cantidad de clientes con datos telefónicos.
 
1.2.2     Los archivos de datos de clientes enviados periódicamente, se añadirán los siguientes criterios, de ser necesarios:
 
-       Histórico de gestiones según 
-       Resultados de gestión.
-       Histórico de pagos.
 
1.3    La información que no cuente con teléfono de contacto, en caso se requiera, se derivará al coordinador de procesamiento de datos para realizar el cruce en los motores de búsqueda de la empresa.
 
	Jefe de cartera 
 
 
-
 
 
Coordinador de procesamiento de datos 
	Reporte de composición de la cartera

	2. Segmentación de cartera.
	 
2.1    Luego de identificada la composición de la cartera, el Jefe de cartera determinará la estrategia a utilizar y determinará las herramientas de gestión de cobranza que se utilizarán. 
	Jefe de cartera
	 
 
 
 

	3. Asignación de cuentas
	 
3.1    El Jefe de cartera distribuirá las cuentas a los gestores de cobranza para la gestión de cobranza telefónica, según la cantidad de gestores y la estrategia definida.
 
3.2    El Jefe de cartera, definirá las metas de recupero a cada asesor, de acuerdo a la meta designada por el Cliente y metas asignadas por la empresa, informadas por el Gerente de División de Operaciones a inicios de la operación mensual.
 
3.3    El Jefe de cartera, elaborará un nuevo archivo de cuentas a gestionar y lo colocará en un servidor de archivos de acuerdo al “GOP-I01-00 Instructivo OwnCloud”.
 
3.4    El Jefe de cartera, actualizará la plantilla de cuentas de manera periódica de ser el caso, para ajustes de saldos, cambio de estrategia o información que requiera actualizar.
 
	Jefe de cartera
	Plantilla de cuentas

	4. Gestión de cobranza  call center 
	 
4.1    El Jefe de cartera, realizará una capacitación de la cartera a gestionar al personal asignado a la gestión de cobranza, antes de dar inicio a las operaciones y llevará el control de asistencia de acuerdo al formato “GRH-F05-00 Lista de asistencia del personal”, donde se detallarán los siguientes puntos:
 
-     Datos del cliente.
-     Información de gestión de la cartera (Speech, producto, campaña, estrategia, etc.)
-     Información de las metas de la cartera en cuanto a recupero, de acuerdo al criterio de la meta del cliente y meta de la empresa.
-     Información a cada asesor de la meta individual del mes.
 
4.2    El gestor de cobranza, iniciará las gestiones de cobranzas de acuerdo al “GOP-M01-00 Manual de gestión de cobranza telefónica”.
	Jefe de cartera
 
-
 
Asesor de cobranza call center 
 
	Documento de capacitación para inicio de operaciones
 
-
 
“GRH-F05-00 Lista de asistencia del personal”
 


De este proceso depende la eficacia de la cobranza, considerando la composición de la cartera o base de datos entregada por el cliente, aplicando una estrategia de gestión y distribución de cuentas. Nuestro proyecto se enfocará en automatizar y optimizar el proceso descrito. 
 
PROCESO: GESTIÓN MONITOREO Y CALIDAD
 
	 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Seguimiento de indicadores
	1.      El Jefe de cartera, elaborará el reporte de gestión de un periodo específico y enviará el “Reporte de avances de indicadores” al gerente de división de operaciones e informará al equipo operativo de asesores de cobranza call center, los avances de los indicadores de acuerdo al comportamiento de la cartera, detallando indicadores relevantes de acuerdo al modelo de gestión de cobranza:
 
-     Indicador de cobertura.
-     Indicador de intensidad.
-     Indicador de efectividad.
-     Indicador de avance de meta.
 
2.      El Jefe de cartera, realizará el seguimiento continuo a los gestores de cobranza, de acuerdo a los indicadores detallados en el punto anterior y realizará el seguimiento de calidad en coordinación con el área de Desempeño de acuerdo al “GOP-03-00 Procedimiento de control de monitoreo y calidad de gestión”.
3.      El Jefe de cartera, elaborará el “Reporte de gestión de cliente y lo enviará durante el periodo de gestión según corresponda.
	 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Supervisor de cuenta / Jefe de cartera  
	 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reporte de avance de indicadores 
 
-
 
Reporte de gestión de cobranza

	2. Análisis de resultados
	1.      El Jefe de cartera, enviará al gerente de división de operaciones el “Reporte de resultados finales de gestión” de acuerdo a los indicadores de la cartera, adjuntando la recaudación obtenida por el gestor de cobranza.
 
2.      El gerente de división de operaciones, analizará la información enviada por el Jefe de cartera, dará el visto respectivo y enviará al área de desempeño los resultados obtenidos con los sustentos de recuperación del periodo para la validación de comisiones.
 
3.      El gerente de división de operaciones, revisará el cumplimiento de objetivos solicitados por el cliente.
En caso se evidencie el incumplimiento de los objetivos, se tomarán las posibles acciones de mejora:
 
-       Se sustentará el incumplimiento de la meta del periodo.
-       Se propondrá la estrategia para el próximo mes.
-       Se enviará un correo o se solicitará una reunión con el cliente-cartera para establecer acuerdos de mejora.
-       Otras acciones que se consideren pertinentes.
 
1.      El gerente de división de operaciones, elaborará el “Reporte de cierre de gestión” de cobranza de las carteras a su cargo y lo enviará al gerente de operaciones y al cliente de acuerdo al “GOP-P04-00 Procedimiento de liquidación de cartera”.
 
	Jefe de cartera 
 
 
-
 
 
Gerente de división operativa
 
 
	Reporte de resultados finales de gestión


 
 
SISTEMAS AUTOMATIZADOS VINCULADOS CON EL CAMPO DE ACCIÓN
La empresa de cobranzas  cuenta con un sistema de marcación progresiva y predictiva llamado IPBXLLC[6], En este sistema las llamadas se marcan automáticamente sin intervención del agente y permite mantener siempre al agente ocupado con una llamada. Es un sistema muy productivo si está bien programado porque puede discriminar los faxes, los números ocupados, los que no contestan, los que no existen e incluso algunos buzones de voz. 
El procedimiento consiste en importar toda la base de números telefónicos al sistema de marcación para que este realice las llamadas. Cuando cae una llamada el gestor tiene que ubicar rápidamente la cuenta en su archivo para poder darle la información y gestionar la cuenta.
 
INTEGRACIÓN CON LA SOLUCIÓN PROPUESTA
El sistema de marcación predictiva puede integrarse a la solución propuesta en el presente proyecto, con la finalidad de que el sistema de cobranzas envíe los números telefónicos de los deudores de la campaña generada para que los marque predictivamente, de tal modo que se acelere el proceso de discado y el gestor esté más tiempo ocupado. El presente proyecto no considera esta implementación o integración, no está en el alcance, pero a futuro se deberá considerar esta automatización o integración.
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Figura Nº 10 Login form
Fuente: página web de la aplicación
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Figura Nº 11 Tablero de gestores conectados 
Fuente: página web de la aplicación
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Figura Nº 12 Estado de marcación de la campaña
Fuente: página web de la aplicación
ANÁLISIS CRÍTICO DE LOS PROBLEMAS DE INFORMACIÓN
A continuación, se detallan la situación problemática del proceso de gestión de cobranza para determinar los problemas a resolver con la solución planteada.
	CODIGO DEL PROBLEMA
	SITUACIÓN PROBLEMÁTICA
	PROBLEMA A RESOLVER

	PAR-01
	Los Jefes de carteras procesan aproximadamente entre 80,000 y 100,000 gestiones históricas al mes en hojas de cálculo, lo que retrasa considerablemente el resultado.
	El análisis de gestiones históricas no se realiza con herramientas diseñadas para el procesamiento de grandes volúmenes de información. 

	PAR-02
	La asignación de cuentas se realiza manualmente, generando asignaciones no proporcionales y sin equidad, asignando cuentas con montos altos a gestores sin experiencia.
	No existe una herramienta para asignar las cuentas a los gestores automáticamente que considere la productividad o eficiencia del gestor.

	PAR-03
	Las campañas de cobranzas se aplican recién al siguiente día de ser creadas, retrasando la gestión de la cartera.
	Los Jefes de cartera se toman horas en la elaboración de campañas de cobranzas debido a los cruces de bases que realizan.

	PAR-04
	Las campañas de gestión son revisadas y corregidas recién al día siguiente, con los cruces del día anterior o de la semana anterior, esto genera que no se puedan tomar oportunamente, medidas correctivas a la campaña. 
	Las campañas de cobranzas no cuentan con una herramienta para monitorearse en tiempo real, por lo que no se puede visualizar la eficiencia y tomar acciones correctivas.

	PAR-05
	Todos los índices de productividad y eficiencia de la cartera se calculan de forma manual, esto genera que sean manipulados y tergiversados.
	Los responsables de la gestión, no cuentan con la visibilidad de indicadores de gestión de manera oportuna para la toma de decisiones.

	PAR-06
	Los gestores interrumpen su labor para realizar otras actividades y esto no es controlado por los jefes, perjudicando a la eficiencia de la recuperación, los jefes no pueden ver en tiempo real si los gestores están siempre gestionando.
	No se controla o monitorea los tiempos muertos o fuera de operación.

	PAR-07
	Para elaborar una campaña el Jefe de cartera aplica su experiencia en recaudación, con la finalidad de segmentar las cuentas y priorizarlas para su gestión.
	Los Jefes de cartera no apoyan la creación de campañas aplicando estrategias con análisis probabilísticos de datos, que ayuden a gestionar de manera eficiente y efectiva las cuentas deudoras.


Tabla 1 Análisis de los problemas a resolver
 
 
CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO
	La empresa, conocedora de las buenas prácticas en la gestión de cobranzas y de sus efectos, entiende que la ineficacia de la cobranza, ralentiza el ciclo económico de sus clientes, disminuye la rotación de los activos circulantes y de la utilidad. Por lo tanto, es de urgente necesidad implementar medidas que permitan actuar de manera eficiente al gestionar una cartera encargada, aplicando la tecnología para optimizar el proceso.
	Actualmente existen muchos modelos de scoring, generados del estudio de las ciencias económicas y estadística. Pero son poco aplicados en los análisis de cobranzas, por lo que es materia de aplicación de este trabajo demostrar la utilización de esta técnica de análisis de información en sistema CRM de cobranzas.
	Las grandes instituciones financieras han mantenido sus propios procesos de cobranzas. Pero al incrementarse la tercerización de este servicio, es necesario que los outsourcing cuenten con herramientas tecnológicas de acuerdo a sus procesos y al alcance de sus presupuestos, ya que en el Perú la mayoría de las empresas de cobranzas son empresas medianas y en crecimiento.
	Se evidencia la necesidad de contar con las herramientas necesarias para lograr la mayor recaudación posible. Toda vez que la coyuntura económica actual manifiesta una estabilidad en las tasas de morosidad bancaria (ver figura nº 13).
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Figura Nº 13 Morosidad: dic82-sep15
Fuente: ASBANC 2015
CAPÍTULO 2. PROPUESTA DE SOLUCIÓN
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
Proponer una solución requiere el entendimiento pleno del campo de acción y la situación problemática, luego de comprendido estos aspectos se desarrolla el planteamiento de la solución marcando los objetivos y su fundamentación trazándolos, con indicadores que comprueben su avance.
OBJETIVOS DEL PROYECTO
OBJETIVO GENERAL
El presente proyecto tiene como objetivo general, automatizar el proceso de gestión de cobranza, desarrollando un sistema de gestión de cobranzas en plataforma web para sistematizar la construcción de campañas de cobranza de las carteras de mora temprana, aplicando estrategias de gestión basadas en score (puntuación) de cuentas, asignar las cuentas deudoras al grupo de gestores considerando su ranking de contactabilidad y recaudo, haciendo más efectiva la recaudación y gestionar las cuentas deudoras. Dotar a los responsables de la gestión de cobranzas, indicadores de gestión confiables.
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Figura Nº 14 Nuevo proceso de campañas
Fuente: (Elaboración propia)
OBJETIVOS ESPECÍFICOS
Los siguientes se definen como objetivos específicos para el presente proyecto:
 
	Nº
	OBJETIVO ESPECÍFICO

	1
	Contar con un sistema informático especializado, para registrar y procesar los resultados de la gestión de cobranza de los clientes, que use un motor de base de datos capaz de procesar gran cantidad de datos.

	2
	Contar con un módulo que calcule la productividad del personal asignado (contactabilidad y recaudación) generando el ranking de gestores. De tal manera que el jefe de cartera pueda asignar las cuentas deudoras a los gestores de cobranzas considerando los rankings calculados.

	3
	Reducir los tiempos para generar una campaña de gestión, de modo que se apliquen el mismo día, optimizando el tiempo de gestión de cobro.

	4
	Desarrollar un tablero de monitoreo en línea de las campañas, para visualizar la eficiencia de la operación y tomar acciones correctivas.
 

	5
	Crear tableros de control e indicadores de gestión de toda la operación, KPI [key performance indicator] como indicadores gerenciales, y que puedan ser revisados en línea a través de una herramienta web.
 

	6
	Contar con un módulo para controlar las actividades de los gestores, de tal forma que se pueda visualizar el tiempo efectivo de gestión de las carteras.

	7
	Contar con un módulo que permita a los jefes de cartera generar campañas de gestión aplicando estrategias basadas en scoring[7] de cuentas para el análisis probabilístico de datos.


Tabla 2 Objetivos Específicos
Fuente: (Elaboración propia)
FUNDAMENTACIÓN DE LOS OBJETIVOS
La fundamentación de los objetivos principales se centra en mejorar la efectividad del proceso de cobranza, a través de la construcción de una solución de software en entorno web, que ayude a los responsables de realizar la recaudación a gestionar bajo una mejor estrategia, las carteras de deudores que les son asignadas. El proceso de cobranza en mora temprana, gestiona un porcentaje alto de clientes morosos, en consecuencia, de lograrse mejorar el proceso y recuperar lo adeudado se aumentaría notoriamente la rentabilidad de los clientes que contratan los servicios de cobranzas (proveedores), y es esto lo que hace viable la implementación de una solución, pues el proyecto permitirá aumentar la ganancia de estas, justificando así su adquisición y/o implantación para apoyar su trabajo.
El presente proyecto pretende ocuparse de un proceso que requiere análisis experto, para poder crear una campaña efectiva de cobranzas. Distribuir eficientemente las cuentas a gestionar y entregar a la Gerencia General indicadores de gestión directamente del origen de los datos.
Cuando se menciona que el proceso del cual se ocupa este proyecto requiere análisis de experto, se describe como se viene haciendo actualmente. El Jefe de la cartera se convierte en el experto, el cual se encarga de segmentar la base deudora de acuerdo a sus criterios y experiencia en el campo. Esta actividad no siempre es efectiva no genera base de conocimiento y le toma horas poder definir una campaña ya que todo el proceso es manual.
Igualmente, las cuentas de la campaña deben ser asignadas para que puedan gestionarse. Esta distribución o asignación se realiza sin considerar criterios de eficiencia. Se ha comprobado que los gestores desarrollan indistintamente sus habilidades de cobranzas. Por eso algunos pueden ser más eficientes que otros. Este criterio no es considerado al momento de la asignación de las cuentas ya que no se tiene la información que la sustente.
Por esta razón, es que resulta de mucha utilidad lograr que las cuentas se distribuyan de manera sistemática utilizando criterios de eficiencia utilizando indicadores de desempeño.
De otra parte, es de vital importancia que la solución planteada permita a los Jefe de cartera, gestionar y dirigir su equipo de cobranza, conocer y medir el progreso para saber si el proceso que vienen realizando está obteniendo los índices esperados. Es por ello que la solución brindará la posibilidad a los Jefes, con los permisos respectivos,  tener visibilidad de las actividades realizadas bajo formatos bastante explicativos que ayuden a obtener conclusiones rápidas, de cuál es el desempeño de los gestores de cobranza así como cuál es el porcentaje de avance para cada cartera de deudores a tratar, inclusive esto permite reflejar de forma transparente a los proveedores que contratan cobranzas, cómo está avanzando la cartera cuya cobranza han encargado.
En estos tiempos resulta indispensable que una empresa cuente con indicadores gerenciales a modo de tableros de control, tomados de primera fuente como las del propio sistema, con las que pueda tomar decisiones. Es por eso que, como valor agregado a la solución, se está incluyendo desarrollar un módulo de indicadores de desempeño para ayudar a la gerencia a controlar el negocio. 
A continuación, el cuadro que relaciona cada objetivo con su correspondiente problema a resolver:
	Nº
	OBJETIVO ESPECÍFICO
	CÓDIGO
PROBLEMA

	1
	Contar con un sistema informático especializado, para registrar y procesar los resultados de la gestión de cobranza de los clientes, que use un motor de base de datos capaz de procesar gran cantidad de datos.
	PAR-01

	2
	Contar con un módulo que calcule la productividad del personal asignado (contactabilidad y recaudación) generando el ranking de gestores. De tal manera que el jefe de cartera pueda asignar las cuentas deudoras a los gestores de cobranzas considerando los rankings calculados.
	PAR-02

	3
	Reducir los tiempos para generar una campaña de gestión, de modo que se apliquen el mismo día, optimizando el tiempo de gestión de cobro.
	PAR-03

	4
	Desarrollar un tablero de monitoreo en línea de las campañas, para visualizar la eficiencia de la operación y tomar acciones correctivas.
 
	PAR-04

	5
	Crear tableros de control e indicadores de gestión de toda la operación, KPI [key performance indicator] como indicadores gerenciales, y que puedan ser revisados en línea a través de una herramienta web.
 
	PAR-05

	6
	Contar con un módulo para controlar las actividades de los gestores, de tal forma que se pueda visualizar el tiempo efectivo de gestión de las carteras.
	PAR-06

	7
	Contar con un módulo que permita a los jefes de cartera generar campañas de gestión aplicando estrategias basadas en scoring[8] de cuentas para el análisis probabilístico de datos.
	PAR-07


Tabla 3 Objetivos y problemas a resolver
Fuente: (Elaboración propia)
 
INDICADORES O MECANISMOS DEL LOGRO DE LOS OBJETIVOS
A continuación, se listan los indicadores planteados, no se plantea un orden cronológico ya que dependerá de la línea de tiempo planteada por el proyecto completo:
	N° 
	INDICADOR
	DETALLE

	1
	Comparación de la solución de software planteada.
	Se realizará un análisis comparativo de la funcionalidad de la solución planteada con otros sistemas de cobranzas, para comprobar la necesidad del presente proyecto.

	2
	Presentación de la 1ra. Versión del proyecto.
	Presentación del documento inicial del plan de tesis y la exposición del tema de proyecto.

	3
	Presentación de la documentación. 
	·                                 Modelo del negocio.
·                                 Presentación de la documentación del análisis y diseño del sistema.
 

	4
	Presentación de carta de certificación y conformidad de la empresa
	Carta expedida por el beneficiario del proyecto, que certifique su conformidad con la calidad de la solución propuesta y el valor de ésta para la solución de la problemática actual

	5
	Pruebas de desempeño de las principales funciones,
	Incluye la verificación de la reducción del tiempo que se tomaba antes y ahora para generar una estrategia de gestión.

	6
	Revisar y verificar el correcto cálculo del algoritmo de scoring de cuentas.
	Consisten probar de manera detallada los cálculos que se deben realizar para lograr un correcto score de las cuentas. Ya que este proceso es el core de la solución.

	7
	Demostración de la solución de software
	·         Verificación de la automatización de campañas usando estrategias.
·         Verificación de la automatización de la distribución de cuentas.
·         Verificación de los indicadores de gestión.


Tabla 4 Indicadores del logro
Fuente: (Elaboración propia)
 
BENEFICIOS DEL PROYECTO
El Desarrollo y la implementación de la solución planteada, trae consigo beneficios tangibles e intangibles que se detalla a continuación.
BENEFICIOS TANGIBLES
Los siguientes son beneficios tangibles:
-         Según EXPERIAN[9] los modelos de score en cobranzas, incrementan la efectividad del cobro de deuda entre 20% y 40%. Para el caso de esta empresa, se espera un incremento del 25% en la efectividad del proceso de gestión de cobranza, al implementar el scoring de cuentas para generar las campañas.
-         Incremento de cuentas gestionadas por gestor, al incluir monitoreo en línea y el ranking de contactabilidad para asignar cuentas, generando mayor control.
-         Reducción aproximada del 30% en los costos de servicios brindados a nuestros proveedores (según análisis comparativo del presente proyecto), al contar con un sistema propio y a medida en lugar de adquirir un software empaquetado (la empresa es MYPE).
-         Reducción del tiempo de elaboración de campañas de cobranzas.
-         Al contar con un sistema de cobranzas se incrementa la contactabilidad de clientes, al generarse historial de horas de contacto directo, indirecto o no contacto.
-         Incremento en los índices de cumplimiento de metas.
-         Contar con indicadores actualizados de manera oportuna, al tener visibilidad de la operación en línea, tanto de una campaña específica como de la cartera completa.
BENEFICIOS INTANGIBLES
Son beneficios intangibles los siguientes puntos:
-         Aumenta la transparencia organizativa y de responsabilidad
-         Al disponer de una segmentación objetiva de perfiles, no se depende tanto de la opinión del gestor a la hora de decidir una estrategia. Existe un respaldo analítico de la estrategia a aplicar.
-         Mejora la expectativa de los clientes
-         Ahorra tiempo y esfuerzo en los procesos de datos
-         Mejora la interacción del gestor con el cliente al tener a la mano toda la información de la cuenta.
-         Facilita la planificación estratégica.
 
FUNCIONES GENERALES A DESARROLLAR
	N°
	Funciones del Sistema a Desarrollar
	Descripción

	1
	Módulo: Administración de carteras
	Permite la importación de los archivos enviados por los clientes y el mantenimiento de los parámetros de gestión.

	2
	Módulo: Generación de campañas y Asignación de cuentas
	Creación de campañas de gestión de cobranzas aplicando estrategias y distribución de cuentas. Incluye monitoreo de la campaña en línea.

	3
	Módulo: Gestión de cobranza 
	Módulo para la el registro y seguimiento de la gestión.

	4
	Módulo: Reportes y Monitoreo
	Los Jefes y Gerentes podrán tener un tablero de mando del estado de la cartera y campañas gestionadas que permita la toma de decisiones.


Tabla 5 Funciones a desarrollar
Fuente: (Elaboración propia)
MODELOS DE SCORING APLICADOS AL PROYECTO
Para el presente proyecto hemos utilizado como base, el modelo de scoring elaborado por el área de estrategia de la empresa, para evaluar sus carteras nuevas. La mejora que proponemos para este sistema se establece agregando una variable adicional con información histórica para el análisis, la variable: PAGOS, el cual nos permite evaluarla contra cada una de las variables principales. Para empezar, consideramos las dos variables principales:
-         DEUDA
-         MORA
ELECCIÓN DE LA VARIABLE “DEUDA”
En la gestión de cobranzas tercerizada, es fundamental lograr que el proceso genere ingresos que permitan hacer rentable el recupero de la cartera. El costo de gestionar una cuenta es una variable que resulta fundamental para entender que se tiene que segmentar la cartera para atender las cuentas que resulten más rentables a la empresa.
ELECCIÓN DE LA VARIABLE “MORA”
Con la finalidad de hacer más eficiente el recupero se utilizan estrategias y técnicas distintas, dependiendo del rango de mora de las cuentas, por ejemplo: las estrategias para una cobranza preventiva (sin mora o por vencer) no son las mismas que las cobranzas de tipo recupero (mayor a 120 días).
Para cada variable elegida se tomarán tres probabilidades de pago: alta, media y baja de tal forma que se tenga 6 estrategias en total para armar una campaña basada en scoring de cuentas.
PROCEDIMIENTO PARA EL SCORING DE CUENTAS
La descripción del algoritmo de scoring de cuentas ha sido omitida intencionalmente para proteger los derechos de propiedad intelectual de la empresa.
ESTRATEGIAS PLANTEADAS PARA LA GENERACIÓN DE CAMPAÑAS
Se plantean 6 estrategias para generar una campaña usando este análisis:
	Tipo de Variable
	Estrategia
	Cuentas con Score

	ANÁLISIS POR RANGO DE DEUDA
	Cuentas con probabilidad de pago Alta
	1

	Cuentas con probabilidad de pago Media
	2

	Cuentas con probabilidad de pago Baja
	3

	ANÁLISIS POR RANGO DE MORA
	Cuentas con probabilidad de pago Alta
	1

	Cuentas con probabilidad de pago Media
	2

	Cuentas con probabilidad de pago Baja
	3


Tabla 6  Estrategias planteadas para generar campañas
Fuente: (Elaboración propia)
ALGORITMO DE ASIGNACIÓN DE GESTORES POR DESEMPEÑO
Para considerar la asignación de cuentas a los gestores en base a su desempeño, utilizaremos un procedimiento para darle un score a cada gestor de cobranza. Esta puntuación será calculada en base a la cantidad de gestiones efectivas (que tengan contacto efectivo) y al monto recaudado. El siguiente procedimiento describe el algoritmo para obtener el ranking por cantidad de gestiones efectivas:
1.      Se consulta a la base de datos las gestiones históricas de los últimos 2 meses filtradas por resultado “Promesa de pago” (la base histórica a tomar depende del analista).
2.      Se realiza un conteo de gestiones con resultado por gestor
3.      Se ordena el resultado por cantidad de gestiones
4.      El resultado se escribe en la tabla “Ranking de usuarios” campo “Cobertura”
 
El siguiente procedimiento describe el algoritmo para obtener el ranking por mejor recaudo:
1.      Se consulta a la base de datos las gestiones históricas de los últimos 2 meses filtradas por resultado “Promesa de pago” (la base histórica a tomar depende del analista).
2.      Se realiza la suma del importe comprometido por gestor
3.      Se ordena el resultado por total de importe.
4.      El resultado se escribe en la tabla “Ranking de usuarios” campo “Recaudación”
 
Para lograr la asignación se utiliza el algoritmo de “Primero el mejor”. Que consiste en empezar la asignación por la deuda de mayor monto para asignársela al gestor de cobranza con mayor ranking (según sea la opción elegida) y continuar bajando en este orden de manera sucesiva hasta asignar las deudas de menor monto a los gestores de cobranza con menor ranking. El objetivo es aprovechar al máximo el recurso humano que se posee asignando tareas adecuadas al nivel de los gestores y que desde un análisis previo posean una alta probabilidad de éxito en su recuperación.
A continuación se muestra el algoritmo de asignación de gestores, representado en pseudocódigo[10]:
 
Inicio Algoritmo Asignación
1. listarCuentas ß obtenerCuentas(cartera)
3. clasificaCuentasSegúnMayorMonto(listaCuentas);
4. clasificaGestoresSegúnMontorecaudado(listaGestores);
5. Mientras noSeaVacío(listaDeudas)
6. cuenta = obtenerSiguienteCuentadeMayorMonto(listaCuentas)
7. asignarGestorACuenta(cuenta,obtenerMejorGestor(listaGestores))
8. Fin Mientras
Fin Algoritmo Asignación
 
ANTECEDENTES
SOLUCIONES ENCONTRADAS.
Entre las principales herramientas CRM de cobranzas que hemos encontrado en el mercado tenemos:
1.      INCONCERT: EMPRESA ESPAÑOLA/ http://inconcertcc.com/es/compania.html
Es una solución especializada en la contactabilidad, provee todas las tecnologías para contactar telefónicamente al cliente y controlar los tiempos muertos de los gestores. Provee también un CRM para de gestión de cobranzas integrado a su solución de contacto.
 
 
 
 
Funcionalidades Principales:
Toda la información necesaria para cobrar.
Evita que la falta de información se interponga entre tus ejecutivos y la cobranza. Ayuda a mejorar los índices de recuperación integrando tu centro de contactos a los sistemas de información y a los procesos de negocio.
 
Supervisión, monitorización y coaching en tiempo real.
Controla – desde cualquier lugar, en tiempo real y mediante una aplicación web con acceso protegido – la operación de tu centro de cobranzas, pudiendo tomar acciones preventivas, correctivas y de apoyo a sus operadores.
 
Interfaz multicanal unificada.
Con la una herramienta multicanal integrada de inConcert contacta al deudor a través de todos los medios que puedas, generando así más oportunidades de cobranza.
 
2.      EMERIX EMPRESA ARGENTINA http://www.emerix.com.ar/?gclid=CMOe2Yyj8McCFRIFkQodxUEEtQ
“Beneficios al realizar esta gestión con Émerix:
-         Automatización del proceso de gestión de cobranzas en base a las políticas definidas por quien lidera dicha gestión
-         Reducción de procesos manuales y la mejora de procesos ineficientes contribuye a una importante disminución de la taza de errores y de los costos de gestión.
-         Aumento del recupero por un mejor manejo de casos, trazabilidad y administración de colas de trabajo.
-         Combinado con Émerix Analytics permite alcanzar niveles de gestión más maduros enfocando los recursos en aquellos clientes que presentan mayor probabilidad estadística de incurrir en una situación peor de mora.
-         Control on-line de la gestión (tanto interna como externa) para que la toma de decisiones sea inmediata y los cambios impacten rápidamente en los resultados.”
 
3.      ICS: EMPRESA COLOMBIANA/
http://www.fsc-int.com/index.php/es/?gclid=CI-b3LCj8McCFREGkQod5Q8DWQ
“Inteligencia de negocio
El resultado de la gestión que se realiza con iCS, está basado en la recopilación de datos estadísticos y el análisis efectuado para determinar las mejores estrategias de reparto y segmentación de cartera.
Generación de indicadores de gestión
A partir de la información recopilada durante el proceso de gestión se pueden generar informes orientados a medir los resultados de la gestión e identificar: comportamientos, tendencias, perfiles etc.
 
Administración delegada
La experiencia y conocimiento de sus aliados es muy valiosa, por ello facilite la labor de las empresas de cobranza para que tengan autonomía en la administración de sus gestores, reparto y priorización de la gestión todo a través de la gestión en línea.”
 
4.      MICROSOFT DINAMIC PINTPOINT/ MODULO DE CUENTAS POR COBRAR.
https://pinpoint.microsoft.com/es-PE/Applications/12884963335
 
“Beneficios:
-         Información actualizada y de fácil acceso.
-         Posibilidad de configurar distintas reglas de distribución de la cartera de impagos.
-         Disminución significativa de tiempos en el seguimiento y control de cada cartera asignada a una agencia de cobro, aumentando la productividad del personal.
-         Posibilidad de generar distintos escenarios de simulación para validar la correcta distribución de la cartera de impagos.
-         Disminución de la posibilidad de incumplimiento de los procesos de cobro.
-         Estadísticas que muestran los niveles de la gestión de cobros.
 
Alcance:
-         Configurar la cartera de impagos considerando las variables de tramos de distribución (días de atraso), agencias de cobranzas, oficinas, productos, territorios, monedas y rangos de deuda impagas. 
-         Distribuir la cartera de impagos entre las distintas agencias de cobranza de acuerdo a la configuración de cartera.
-         Envío de la cartera de impagos a las distintas agencias de cobranza con la finalidad de realizar las gestiones correspondientes. 
-         Monitorear de manera continua y permanente las actividades que realizan las agencias sobre las gestiones de cobranza. 
-         Contar con valores de configuración parametrizados y/o configurados para un mejor control y administración de la información. > Generación de reportes detallados y/o resumidos para distribución de cartera.”
 
Estas herramientas serán evaluadas para identificar su idoneidad con el Proyecto y justificar el tema planteado
ANÁLISIS COMPARATIVO.
Para el presente análisis se consideran los siguientes niveles de medición:
	VALOR
	SIGNIFICADO
	DESCRIPCIÓN

	0
	NO CUMPLE
	No posee la funcionalidad requerida

	1
	BAJO
	Posee una funcionalidad muy básica

	2
	MEDIO
	Posee una funcionalidad agrega mejoras a la básica

	3
	ALTO
	Posee la funcionalidad completa o avanzada


Tabla 7 Niveles de comparación de aplicaciones
Fuente: (Elaboración propia)
 
[image: ]
Tabla 8 Análisis comparativo de aplicaciones CRM
Fuente: (Elaboración propia)
 
EVALUACIÓN DE LA MEJOR SOLUCIÓN.
Las empresas de cobranzas hoy en día están en búsqueda de los sistemas que se le brinden mayor valor agregado a sus operaciones, no solo se requiere funcionalidad si no que esta, incida directamente en incrementar las utilidades.
La competencia del mercado de tercerización de cobranzas, resulta tan agresiva sobre todo para las carteras de mora temprana, que cualquier factor tecnológico que afecte a mejorar la eficiencia del recupero, es fundamental. 
Otro factor importante resulta la inversión a realizar y los plazos ya que en su mayoría las empresas de cobranzas no suelen tener grandes márgenes de utilidad y en el Perú, muchas todavía pertenecen al rubro de las MYPES (Micro y Pequeña Empresa)
Los costos aproximados y tiempo de adaptación de la solución, han sido tomados de cotizaciones preliminares y de indagaciones con empresas que actualmente usan esas soluciones. Para calcular la inversión de nuestra solución se consideró los siguientes factores:
[image: ]
          * Estos costos son referenciales para efectos de la elección de la mejor propuesta
Tabla 9 Costeo de personal 
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO
	Identificar correctamente los objetivos específicos y los beneficios del proyecto, permite establecer al detalle el alcance del proyecto presentado, permite conocer si se podrá mitigar o eliminar los problemas planteados y verificar el correcto cumplimiento de las mismas al término de la solución desarrollada.
	De las aplicaciones revisadas y comparadas, se evidencia que existen en el mercado varias soluciones de gestión de cobranzas, pero ninguna que cuente con las automatizaciones planteadas. Tanto la creación asistida de campañas, aplicando scoring de cuentas para un análisis probabilístico como para la asignación estratégica de cuentas. Al mismo tiempo debido a la diversidad de entidades que contratan a la empresa de cobranzas, se hace necesario de una aplicación flexible y adaptable a la diversidad de productos que se encargan.
	Resulta de gran ventaja para la empresa llevar adelante el proyecto presentado, ya que encaja con la necesidad y la problemática de la empresa, al no contar con un sistema de cobranzas propio apoyado en análisis probabilístico para encontrar nichos de cobranzas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 3. MODELADO DEL NEGOCIO
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
El modelar los procesos de negocio es una parte fundamental en cualquier proceso de desarrollo de software. Permite al analista aprender el esquema general y los procedimientos que representan el negocio. Este modelo presta una descripción de dónde se va a ajustar el sistema de software, considerado dentro de la estructura organizacional y de las actividades habituales
REGLAS DE NEGOCIO
REGLAS DE OPERACIÓN
	CÓDIGO
	DETALLE DE LA REGLA

	[RN01]
	Las Bases de cuentas deben recibirse a través de correo, repositorio SFTP o por cuenta de correo electrónico autorizado. 

	[RN02]
	Las cuentas se actualizarán en el sistema, tantas veces como el cliente envíe una actualización.

	[RN03]
	Solo los jefes de cartera están autorizados a crear campañas de cobranzas.

	[RN05]
	Los gestores de cobranzas pueden visualizar o consultar cuentas de otras carteras de proveedores que no hayan sido asignados. Existe la posibilidad que se requiera la consulta.

	[RN06]
	Los tipos de resultados de gestión se definen por cada proveedor y cada cartera al inicio del servicio.

	[RN07]
	Los proveedores solo tendrán acceso a los indicadores de gestión de su empresa y los gerentes tendrán acceso a los indicadores gerenciales de todas  las empresas.

	[RN08]
	Los indicadores de gestión de campaña se tienen que visualizar en tiempo real por el Jefe de cartera.

	[RN09]
	Los indicadores de gestión gerenciales estarán actualizados al día anterior de la consulta.

	[RN10]
	La asignación de cuentas debe realizarse de manera masiva o manual (reasignación).

	[RN11]
	La asignación de cuentas masiva debe de realizarse de manera proporcional y aplicando criterios de productividad y desempeño.

	[RN12]
	Todo personal de call center debe estar asignado a una cartera.

	[RN13]
	Solo se gestionarán las cuentas que tienen al menos un número telefónico asignado.

	[RN21]
	Las campañas creadas no se pueden eliminar desde la interface de usuario, ya que son parte de la gestión del conocimiento.

	[RN23]
	Los datos de clientes deudores y cuentas también se pueden actualizar de manera individual luego del proceso de importación de archivos.

	[RN26]
	Una cuenta puede ser gestionada en más de una campaña.


Tabla 10 Cuadro de reglas de operación
Fuente: (Elaboración propia)
REGLAS DE ESTRUCTURA
	CÓDIGO
	DETALLE DE LA REGLA

	[RN04]
	Los gestores de cobranzas solo pueden gestionar las cuentas que le han sido asignadas.

	[RN17]
	Solo el  personal de procesamiento de datos puede establecer las metas de gestión.

	[RN24]
	El Id de la cuenta se genera concatenando los siguientes datos: CUENTA-MONEDA-IDCARTERA-DNI


Tabla 11 Cuadro de reglas de estructura
Fuente: (Elaboración propia)
 
REGLAS DE CÁLCULO
	CÓDIGO
	DETALLE DE LA REGLA

	[RN14]
	El ratio de cobertura se calcula: clientes gestionados / clientes asignados

	[RN15]
	El ratio de cierre de PDP (promesas de pago) se calcula de la siguiente manera: número de promesas de pago / cantidad de contactos directos

	[RN16]
	El cálculo del ranking de gestores por recaudación y cobertura se describe en el numeral 1.2.2.2.4 ALGORITMO DE ASIGNACIÓN DE GESTORES POR DESEMPEÑO.

	[RN18]
	El ratio de cumplimiento se calcula: total de recaudación/meta establecida.

	[RN19]
	El cálculo de la productividad del gestor es como sigue:
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R4: Ratio de cumplimiento [RN18]

	[RN20]
	El proceso de cálculo del score de las cuentas está descrito en el numeral 1.2.2.2.2.              MODELOS DE SCORING APLICADOS AL PROYECTO

	[RN22]
	El proceso de scoring de cuentas se realiza solo para las cuentas que están activas, que tienen pagos registrados y que pertenecen al período (mes)

	[RN25]
	El tiempo productivo se calcula: tiempo de conexión / tiempo total a laborar por 100%


Tabla 12 Cuadro de reglas de cálculo
Fuente: (Elaboración propia)
 
MODELO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO
ACTORES DE NEGOCIO
	Nº
	NOMBRE DEL ACTOR
	DESCRIPCIÓN

	01
	[image: ]
	Es la empresa que contrata los servicios de cobranzas para que gestione sus cuentas. Entrega una base de cuentas a gestionar. Supervisa el avance de la gestión y se afecta de las metas alcanzadas.

	02
	[image: ]
	La persona encargada dentro del negocio de Supervisar las operaciones y tomar decisiones. No interviene del proceso de cobranzas propiamente dicho, pero se afecta de las metas alcanzadas.


Tabla 13 Actores del negocio
Fuente: (Elaboración propia)
 
CASOS DE USO DEL NEGOCIO
	Nº
	NOMBRE DEL CASO DE USO
	DESCRIPCIÓN

	01
	[image: ]
	Proceso en el cual se reciben los archivos de datos  de los clientes, se validan los campos, datos y se procesan para ser segmentados y gestionados.

	02
	[image: ]
	Proceso donde se ejecutan las actividades que inciden directamente en la gestión de cobranza de las cuentas deudoras

	03
	[image: ]
	Proceso en el cual el Cliente y el Gerente reciben los reportes de gestión y supervisan las operaciones


 Tabla 14 Casos de uso del negocio
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
 
DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO
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Figura Nº 15 Diagrama de casos de uso del negocio
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
MODELO DE ANÁLISIS DEL NEGOCIO
TRABAJADORES DEL NEGOCIO
	Nº
	TRABAJADOR DEL NEGOCIO
	DESCRIPCIÓN

	01
	[image: ]
	Rol encargado de registrar al Cliente nuevo a través de la ficha de incorporación de clientes. Responsable de recibir los archivos de datos como único puno de contacto y distribuirlas los analistas de procesamiento.

	02
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	Rol encargado de normalizar los archivos de datos de clientes y enviarlas al Jefe de cartera.

	03
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	Rol encargado de segmentar las cuentas, preparar las campañas y asignar las cuentas a los gestores.

	04
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	Rol encargado de gestionar las cobranzas. Se le asignan cuentas, realizan las llamadas telefónicas y registran los resultados de la gestión.


Tabla 15 Trabajadores del negocio
Fuente: (Elaboración propia)
ENTIDADES DEL NEGOCIO
	Nº
	ENTIDAD DEL NEGOCIO
	DESCRIPCIÓN

	01
	[image: ]
	Entidad que contiene la información del proveedor que contrata el servicio de cobranza.

	02
	[image: ]
	Entidad que contiene las carteras de clientes deudores que serán asignadas.

	03
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	Entidad que contiene los productos de las carteras.

	04
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	Entidad que contiene los resultados gestión que define el proveedor

	05
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	Entidad que contiene los campos que se utilizarán de los archivos recibidos para la gestión.

	06
	[image: ]
	Entidad que contiene la relación de los clientes deudores de la cartera (información demográfica).

	07
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	Entidad que contiene la relación de las cuentas que poseen los clientes deudores (información financiera).

	08
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	Entidad que contiene la relación de los pagos efectuados por los clientes deudores de la cartera.

	09
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	Entidad que contiene información de la gestión realizada a un cliente deudor con otras herramientas.

	10
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	Entidad que contiene las gestiones hechas al cliente deudor.

	11
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	Entidad que contiene las cuentas seleccionadas para la campaña

	12
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	Entidad que contiene las cuentas asignadas a un gestor de cobranza.

	13
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	Entidad que contiene toda la información actualizada de las cuentas de clientes

	14
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	Entidad que define los indicadores de gestión por cada cliente-cartera

	15
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Entidad que contiene el estado de la cartera: cantidad de clientes, número de operaciones, tipo de moneda, tramos de mora y productos.

	16
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	Entidad que contiene el reporte de indicadores de una campaña

	17
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	Entidad que contiene el reporte de indicadores de una cartera


Tabla 16 Entidades del negocio
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
REALIZACIÓN DE LOS CASOS DE USO DEL NEGOCIO
ESPECIFICACIÓN DE LOS CASOS DE USO DEL NEGOCIO
CASO DE USO: NORMALIZAR_BASES
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	Actores de Negocio:
Proveedor
Propósito:
Recibir los archivos de datos enviados por el proveedor y normalizarlos para que puedan ser gestionadas.
Breve Descripción:
El caso de uso de negocio inicia cuando el proveedor envía los archivos de cuentas de clientes deudores, describe todas las actividades que se tienen que realizar para recibir los archivos de datos, normalizar las cuentas para que luego puedan ser gestionadas.
Flujo Básico: 
1.      El Proveedor, envía sus archivos de datos de cuentas a través de los medios establecidos. [RN01]: archivos de Clientes, archivos de cuentas y base de Pagos.
2.      El Coordinador de Procesamiento recibe los archivos y verifica que provengan de una cuenta de correo autorizada [RN01]. De lo contrario no se procesan y se comunica al proveedor.
3.      Si es un cliente nuevo, El Coordinador de Procesamiento procede a registrar: 
a.       Ficha de Proveedor (datos generales del proveedor).
b.      Carteras de clientes
c.       Productos de la cartera. 
d.      Resultados de gestión. 
e.       Campos a visualizar (usuario)
Según la ficha "GCOM-F02-00 Ficha de Incorporación de Proveedores" (emitida por la División Comercial). 
De lo contrario Envía los archivos al Analista de Procesamiento y pasa al punto 5.
4.      El Coordinador de Procesamiento comunica al Analista de procesamiento del registro del nuevo cliente y le envía los archivos recibidos. 
5.      El Analista de Procesamiento de Datos, recibirá los archivos y procederá a normalizar los archivos de datos de acuerdo al documento "GOP-D01-00 Criterios de Normalización de archivos". Utilizando la plantilla correspondiente: 
a.       Plantilla de Clientes (Data Demográfica): Esta plantilla se usará cada vez que el proveedor envíe una nueva asignación y deberá contener los ítems de DNI, RUC, nombre, direcciones y otros de importancia.
b.      Plantilla de Cuentas (Data Financiera): La plantilla se usará para cargar información financiera del Cliente que sea relevante para la gestión de cobranza: Monto a cobrar, Nº operaciones, producto, moneda, fechas de vencimiento y otros de importancia. Adicionalmente a la elaboración de la plantilla de cuentas.
c.       Plantilla de Pagos: La plantilla se usará para copiar los pagos del Cliente y actualizar los saldos remitidos por el proveedor de manera periódica.
6.      El Analista de Procesamiento de Datos consolidará todos los archivos de datos normalizados en una hoja de cálculo para que las cuentas sean gestionadas y el gestor tenga toda la información a consultar.
7.      El Analista de Procesamiento de Datos, realizará la verificación de los datos de acuerdo a los criterios de muestreo y en caso de detectar algún error, procederá a corregir el consolidado.
8.      El Analista de Procesamiento de Datos, enviará al Jefe de Cartera el archivo de cuentas consolidado.
9.       Termina el caso de uso.
Precondiciones:
10.  Deben existir los archivos enviados por el proveedor.
Poscondiciones:
11.  Los archivos de datos enviados por el proveedor fueron normalizados para gestión.



DIAGRAMA DE ACTIVIDADES: BUC_NORMALIZAR_BASES
[image: ]
Figura Nº 16 Diagrama de actividades: CUN Normalizar Bases
Fuente: (Elaboración propia)

LISTA DE ACTIVIDADES A AUTOMATIZAR
	CASO DE USO DEL NEGOCIO
	ACTIVIDAD A AUTOMATIZAR

	Normalizar Bases
	1. Registrar Proveedor

	2. Registrar Cartera de proveedor

	3. Registrar Productos de carteras

	4. Definir Resultados de gestión de la cartera

	5. Definir campos de gestión

	6. Consolidar todos los archivos de datos

	6.1 Consolidar Clientes-Deudores

	6.2 Consolidar Cuentas

	6.3 Consolidar Pagos


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DIAGRAMA DE CLASES DEL NEGOCIO: CUN NORMALIZAR BASES
[image: ]
Figura Nº 17 Diagrama de clases del negocio: CUN Normalizar Bases
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
CASO DE USO: GESTIONAR_COBRANZA
	[image: ]

	Actores de Negocio:
Gerencia
Propósito:
Gestionar las cobranzas de los a través de la generación de las campañas y de la asignación de cuentas, registrar la gestión en el sistema.
 
Breve Descripción:
El caso de uso de negocio inicia cuando el gerente autoriza el inicio de la operación, describe todas las actividades que se tienen que realizar para realizar una estrategia de cobranzas a través de elaboración de campañas y la asignación o distribución de las cuentas a los gestores. Los gestores realizan las llamadas y registran el resultado de la gestión en el sistema, termina el caso de uso.
 
Flujo Básico: 
1.      La Gerencia autoriza la gestión de cobranzas contratada por el Cliente.
2.      El Jefe de Cartera recibe la autorización. 
3.      El Jefe de Cartera elabora el reporte “Composición de Cartera”, para obtener un resumen del estado de la cartera.
4.      El Jefe de Cartera elabora una estrategia para segmentar las cuentas y priorizar la gestión de cobranza a los clientes deudores.
5.      Elabora el archivo de cuentas de la campaña para enviarla a los gestores, utilizando filtros, ejemplo: No contactos, Promesas incumplidas, por rangos de deuda, etc.
6.      El Jefe de Cartera asignará los clientes deudores a los gestores de cobranzas en el mismo archivo, según la cantidad de gestores y la estrategia definida en la campaña.
7.      El Jefe de Cartera definirá las metas de recupero a cada gestor de acuerdo a la meta designada por el Cliente Cartera y metas asignadas por la empresa.
8.      El Jefe de Cartera envía a los gestores el archivo con las cuentas a gestionar.
9.      El gestor de cobranza recibe el archivo con las cuentas asignadas, emplea los filtros para generar su propio ordenamiento de gestión. [RN04] [RN05]
10.  El gestor de cobranzas gestiona las cuentas asignadas a través de contacto telefónico y actualiza los archivos con el resultado de la gestión. 
11.  El gestor informar la culminación de sus cuentas.
12.  El Jefe de Cartera envía el informe a la Gerencia.
13.  La Gerencia recibe el informe
14.  Termina el caso de uso.
 
Precondiciones:
1.      Debe existir el archivo consolidado de cuentas de la cartera del cliente.
Poscondiciones:
1.      El gestor de cobranzas gestionó las cuentas deudoras asignadas.
2.      El Gerente recibió el reporte de gestiones realizadas.
 
 


 

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES: CUN GESTIONAR COBRANZA
[image: ]
Figura Nº 18 Diagrama de actividades: CUN Gestionar Cobranza
Fuente: (Elaboración propia)

LISTA DE ACTIVIDADES A AUTOMATIZAR
	CASO DE USO DEL NEGOCIO
	ACTIVIDAD A AUTOMATIZAR

	Gestionar Cobranzas
	1. Elaborar estrategia de gestión

	2. Elaborar el archivo de cuentas para la campaña

	2.1 Por Tipo de Resultado

	2.2 Por Contactabilidad

	2.3 Por Deuda capital

	3. Asignar cuentas a gestores

	4. Definir metas de recupero

	5. Elaborar el reporte de composición de cartera

	6. Registrar resultado de gestión


 
DIAGRAMA DE CLASES DEL NEGOCIO GESTIONAR COBRANZA
[image: ]
Figura Nº 19 Diagrama de clases del negocio: CUN Gestionar cobranza
Fuente: (Elaboración propia)
CASO DE USO: MONITOREAR_GESTION
	[image: ]

	Actores de Negocio:
·         Gerencia
·         Proveedor
Propósito:
Supervisar el resultado de las gestiones cobranzas a través del cálculo de los indicadores de gestión y compararlas contra las metas establecidas por la empresa y el Proveedor.
 
Breve Descripción:
El caso de uso de negocio describe todas las actividades que se tienen que realizar para supervisar las gestiones de cobranzas de una cartera, a través de la consolidación de gestiones y construcción de reportes de indicadores.
 
Flujo Básico: 
1.      El Actor solicita el estado de la gestión de cobranzas de sus carteras respectivas en un periodo determinado.
2.      El Jefe de Cartera consolida los archivos de gestiones del período de tal forma que pueda construir su reporte.
3.      El Jefe de Cartera elabora el reporte de indicadores en comparación con los indicadores de gestión establecidos con el cliente y la empresa.
4.      El Jefe de Cartera envía el reporte de indicadores a la Gerencia para su aprobación y monitoreo de la cartera. [RN09]
5.      El Actor recibe y analiza el reporte de indicadores, para toma las medidas necesarias.
6.      Termina el caso de uso
 
Precondiciones:
1.      Todas las cuentas deben estar gestionadas en el período descargado.
Poscondiciones:
3.      Se obtiene el reporte de indicadores para monitoreo del actor del negocio


 
 
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES: CUN MONITOREAR GESTION
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Figura Nº 20 Diagrama de actividades: CUN Monitorear Gestión
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
LISTA DE ACTIVIDADES A AUTOMATIZAR
	CASO DE USO DEL NEGOCIO
	ACTIVIDAD A AUTOMATIZAR

	MONITOREAR GESTION
	1.      Consolidar archivos de cuentas deudoras

	2.      Consolidar archivos de gestiones

	3.      Elaborar el reporte de campaña

	4.      Elaborar el reporte de cartera


 
DIAGRAMA DE CLASES DEL NEGOCIO MONITOREAR GESTION
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Figura Nº 21 Diagrama de clases del negocio: CUN Monitorear Gestión
Fuente: (Elaboración propia)
 
CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO
1.      La aplicación de la metodología RUP (Rational Unified Process) para el modelado del negocio, ayudó a identificar los problemas de automatización actuales, así como las potenciales mejoras al proceso de gestión de cobranzas.
2.      El proceso de modelado de negocio arrojó que 16 actividades propias del proceso de cobranzas, pueden ser claramente automatizadas, permitiendo una interacción más dinámica con los responsables del proceso y con los proveedores.
3.      La identificación de las entidades del negocio que se manejan en los procesos, sirvió para detectar que mucha información estaba siendo redundante a través del proceso y que manipular la misma información en diversos archivos puede inducir a errores u omisiones de información. Por ejemplo, el analizar una base de cuentas asignada para gestión, cuando esta ya está siendo gestionada por el call center, genera que se estén gestionando cuentas que no cubren con los costos unitarios del negocio, es decir no sean rentables.
4.      Los procesos descritos están basados en un estudio de los procesos originales de la empresa, estos han sido evaluados y optimizados tratando de lograr los objetivos del presente proyecto.
5.      El definir los casos de uso del sistema, permite representar los requisitos de la aplicación en forma de casos de uso, los cuales permiten desarrollar el sistema de forma modular, plantearlos por etapas, así mismo permite clasificarlos y priorizarlos. “Necesitamos una arquitectura que describa los elementos del modelo que son más importantes para nosotros. ¿Cómo podemos determinar qué elementos son importantes? Su importancia reside en el hecho de que nos guían en nuestro trabajo con el sistema, tanto en este ciclo como a través del ciclo de vida completo.” (Jacobson, Booch, & Rumbaugh, 2000)
CAPÍTULO 4: REQUERIMIENTOS
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
En este capítulo se detallan los requerimientos de la propuesta de solución. El desarrollo del modelado de negocio sirve como base para la identificación y descripción de los requerimientos funcionales. También, se describen los requerimientos no funcionales que son listados a partir de las necesidades de los usuarios en el uso del sistema.
Como resultado del análisis de los requerimientos del sistema, se definen los actores, casos de uso de sistema y se realiza la especificación de cada uno de ellos. Asimismo, se identifican los paquetes en los cuales se agrupan los casos de uso del sistema.
Finalmente, se desarrolla el modelo conceptual, que detalla las entidades del sistema y sus tipos de relación entre cada una de ellas; asimismo, se identifican los atributos básicos que se requieren para almacenar los datos que soporten el sistema de información a desarrollar. 
ESPECIFICACIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SOFTWARE
Esta sección contiene la descripción de los requerimientos del sistema según el modelado del negocio y los requerimientos del cliente. Dichos requerimientos son la base para la construcción del software.
 
 
 
 
 
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
ASOCIADOS A CASOS DE USO.
	Código
	Requerimiento Funcional

	RF01
	Mantener proveedores: El sistema debe permitir registrar la ficha del proveedor. Se entiende por proveedor toda empresa o institución que contrata los servicios de cobranzas.

	RF02
	Mantener carteras: El sistema debe permitir registrar, modificar y dar de baja a los tipos de cartera de los proveedores.

	RF03
	Mantener tipo de productos: El sistema debe permitir registrar, modificar y dar de baja los tipos de productos de la cartera[11]. 

	RF04
	Mantener cuentas: El sistema debe permitir registrar, modificar y dar de baja las cuentas deudoras de los clientes.

	RF05
	Mantener clientes: El sistema debe permitir registrar, modificar y dar de baja a un cliente deudor.

	RF06
	Asignar resultados de gestión: El sistema debe permitir ingresar y modificar los resultados de gestión por cliente y cartera.

	RF07
	Importar clientes: El sistema debe permitir realizar la importación de archivos de clientes deudores, validando los tipos de datos acordados con el proveedor.

	RF08
	Importar cuentas: El sistema debe permitir realizar importaciones de los archivos de cuentas deudoras, validando los tipos de datos acordados con el proveedor.

	RF09
	Importar pagos: El sistema debe permitir importar los pagos enviados por el proveedor, validando los tipos de datos acordados.

	RF10
	Generar reporte de composición de cartera: El sistema debe emitir un reporte de la composición de la cartera una vez que se importen los primeros archivos del proveedor para obtener una visión global del estado de la cartera a gestionar.

	RF11
	Generar campaña: El sistema debe permitir generar una campaña de cobranza, (selección de cuentas deudoras), aplicando filtros (rango de mora o rango de deuda) o aplicando estrategias[12] probabilísticas. El usuario puede modificar los parámetros de la cartera.

	RF12
	Asignar cuentas deudoras: El sistema debe permitir asignar los deudores de una campaña a los gestores de cobranzas, puede ser de manera asistida, aplicando criterios de desempeño o proporcional a la cantidad de gestores.

	RF13
	Asignar cuentas deudoras de forma manual: El sistema debe permitir la asignación manual de cuentas a los gestores de cobranzas.

	RF14
	Mantener las metas de desempeño por cartera: El sistema de permitir registrar, modificar las metas de productividad para cada cartera.

	RF15
	Personalizar la vista de campos para la gestión de cuentas: El sistema debe permitir configurar los campos que se deben mostrar para la gestión de la cartera (solo información útil para el gestor)

	RF16
	Gestionar cuentas: El sistema tendrá un módulo de negociación donde los gestores al ingresar verán de manera automática los deudores asignados con la cual darán seguimiento a su avance. Al seleccionar un deudor visualizarán la siguiente información:
·         Datos de cuentas del cliente deudor
·         Pagos realizados
·         Detalle de gestiones históricas.
Luego seleccionando la cuenta respectiva, realizarán la llamada y registrarán el resultado de la misma.

	RF17
	Buscar cliente: El sistema tendrá una opción  para realizar una búsqueda de cliente deudor (por DNI y apellidos) incluido en la ventana de trabajo del gestor.

	RF18
	Registrar tareas de gestión: El sistema debe permitir en la pantalla del gestor, programar una tarea de gestión. Con la finalidad de que se visualice en la fecha y hora programada.

	RF19
	Registrar motivos de suspensión de gestión: El sistema tendrá una opción para registrar el motivo para suspender la gestión de cobranza, esto opción bloqueará la pantalla del gestor, de tal forma que el gestor pueda salir, realizar otras actividades y luego regresar para seguir gestionando. Este control permitirá seleccionar la justificación de la suspensión (servicios higiénicos, atender un deudor, etc.) para tener el control de tiempos de gestión efectiva. 

	RF20
	Monitorear el estado de los gestores: El sistema debe mostrar un panel con las posiciones de la cartera. Que indicará el estado de cada gestor. Ejemplo: En gestión, en llamada, en suspensión, etc.

	RF21
	Monitorear el estado de campaña: El sistema debe tener una opción para mostrar los gráficos de avance de la campaña (mostrar indicadores en tiempo real)

	RF22
	Monitorear cartera en línea: El sistema debe tener una opción para mostrar los gráficos indicadores del estado de la cartera (opción Gerencial y para cliente)

	RF23
	Generar reporte de productividad: El sistema debe generar un reporte que contenga la productividad de la cartera por proveedor y por periodo de gestión.

	RF24
	Descargar gestiones de la cartera: El sistema debe permitir la descarga de las cuentas gestionadas por rango de fechas y por cartera.

	RF25
	Generar estrategias de gestión: El sistema debe permitir scorear las cuentas deudoras considerando las variables de deuda, mora y pagos históricos, a través de métodos probabilísticos, de tal forma que se puedan aplicar estrategias de cobranzas en la  generación de campañas, de acuerdo a los parámetros de estrategias descritas en la tabla: Estrategias planteadas para generar campañas.


Tabla 17 Requerimientos funcionales
Fuente: (Elaboración propia)
 
ASOCIADOS A ASPECTOS GENERALES. 
	Código
	Requerimiento funcional

	RG01
	Solicitar cambio de contraseña: Según el parámetro establecido de tiempo de vigencia.

	RG02
	Mostrar mensajes informativos: Mostrar al usuario los mensajes informativos, al terminar de realizar una acción en una ventana con un botón de aceptación del mensaje. Las acciones son: grabar, modificar, aceptar, eliminar, salir, imprimir, exportar o importar. 


Tabla 18 Requerimientos generales
Fuente: (Elaboración propia)
 
SEGURIDAD DEL SISTEMA
	SRF01
	Actualizar  usuarios del sistema: Permitir crear, modificar y eliminar cuentas de acceso al sistema.

	SRF02
	Actualizar contraseña del usuario: Permitir la actualización de las contraseñas de los usuarios.

	SRF03
	Encriptación de claves de usuario: El sistema debe de utilizar un algoritmo encriptación para el manejo de las claves de usuario.

	SRF04
	Restringir sesión de  usuario: El sistema debe restringir al usuario a no tener más de una sesión simultánea abierta.

	SRF05
	Validación de usuario: El sistema debe solicitar un usuario y contraseña válidos para iniciar la sesión en el sistema.


Tabla 19 Requerimientos de seguridad
Fuente: (Elaboración propia)
REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
USABILIDAD.
RNF01 Interfaz gráfica
El aspecto de la interfaz gráfica del sistema facilitará su empleo a usuarios con conocimientos básicos en informática con experiencia en uso de navegadores web. 
 
RNF02 Mensajes del sistema
En caso de que el usuario cometa un error en la operación del sistema, este le informará a través de un mensaje en pantalla.
 
RNF03 Lenguaje de la interfaz gráfica
El lenguaje empleado en la interfaz gráfica del sistema respetará los términos del negocio usados en el glosario de términos.
 
RNF04 Interfaz de ayuda
El sistema contará con un manual de usuario como parte de la opción del menú, respecto al uso del sistema.
 
CONFIABILIDAD
 
RNF05 Disponibilidad 
El sistema debe estar disponible 14 horas al día x 6 días por semana.
 
RNF06 Tiempo entre fallas 
El tiempo promedio entre fallas (MTBF) del sistema será de 30 días
 
RNF07 Fallas 
Las fallas del sistema no deben incurrir en la necesidad de reiniciar los servicios de bases de datos.
 
RENDIMIENTO
RNF08 Transacciones 
El sistema debe soportar un promedio de 50 transacciones por segundo.
 
RNF17 Límite de inactividad
El tiempo límite de inactividad del usuario será de 30 minutos, posteriormente se cancelará la sesión.
 
SOPORTE
RNF09 Navegador Web 
El sistema soportará los navegadores: Internet Explorer 10.x, Google Chrome 53.x en adelante y Mozilla Firefox 50.x en adelante. 
 
RNF10 Compatibilidad 
El sistema será compatible con Windows Server 2008 o superior.
 
RNF 11 Correcciones de fallas 
El tiempo máximo para corregir una falla será de dos días contando desde el reporte de incidencia respectivo.
 
RESTRICCIONES DE DISEÑO
 
RNF12 Estándares 
El sistema debe alinearse con los estándares del área comercial. Los parámetros son:
Código HTML del color principal: #5882FA
Código HTML del color secundario: #084B8A
Tipo de letra: Arial
Color de letra 1: Blanco
Color de letra 2: Negro 
 
RNF13 Compatibilidad de Base de datos
El motor de servidor de PHP debe instalarse en una plataforma Windows. Debido a que la información estará en Microsoft SQL 2012.
 
RNF14 Base de datos 
El motor de base de datos deberá ser Microsoft SQL Server 2012.
 
RNF15 Entorno de programación 
Se usarán los lenguajes de programación PHP 7.0 y HTML 5
 
RNF16 Estándar de archivos de importación 
El estándar de los archivos enviados por los clientes para las importaciones será texto plano delimitados por palotes (|).
 
RNF18 Capas de la aplicación Web
El sistema estará dividido de forma lógica en capas de: presentación, aplicación y acceso a datos.
 
RNF19 Patrón MVC (Modelo, Vista, Controlador)
Se incluirá el patrón de programación MVC, de tal forma que se pueda dar mantenimiento a la capa de presentación de manera más eficiente.
 
RNF20 Uso de Procedimientos Almacenados en la capa de base de datos
Ya que el presente proyecto, es un sistema que generará un promedio de 500 transacciones por segundo, el cliente nos indica trabajar con programación pre compilada en la base de datos para tener mayor velocidad de respuesta. Por lo tanto, se deberá usar procedimientos almacenados (store procedure) para la interacción con la base de datos.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MODELO DE CASOS DE USO DEL SISTEMA
ESPECIFICACIÓN DE LOS ACTORES DEL SISTEMA
AS01 - Usuario
El usuario es el rol que hace uso del sistema, usa sus credenciales para ingresar y se beneficia del mismo.
 
[image: ]
AS02 – Gestor
Es el rol encargado de ingresar los resultados de gestión. Puede crear tareas programadas y visualizar sus cuentas.
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AS03 – Proveedor
Es el rol encargado de monitorear el avance de la gestión de cobranzas y revisar los reportes de la cartera. Solo tiene acceso a las pantallas y reportes habilitados para el cliente.
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AS04 – Procesador
Es el rol encargado de importar los archivos enviados por los clientes al sistema. También está encargado de generar la composición de cartera. Puede generar los reportes de gestión y de cuentas, asimismo supervisar la consistencia de la información.
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AS05 – Administrador del Sistema
Es el rol encargado de administrar y dar mantenimiento al sistema. Configura los parámetros del sistema y los mantenimientos.
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AS06 – Jefe_Cartera
Es el rol encargado de crear las campañas y asignar las cuentas para gestión. Además, puede monitorear el avance de las campañas y de las carteras. Actualiza el score de cuentas para generar campañas por estrategias.
 
[image: ]

 
AS07 – Gerente
Es el rol encargado de monitorear el avance de la gestión de cobranzas, revisando los reportes de productividad, monitorea las carteras y campañas de todos los proveedores. 
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DIAGRAMA DE ACTORES DEL SISTEMA
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Figura Nº 22 Diagrama de actores del sistema
Fuente: (Elaboración propia)


DIAGRAMA DE PAQUETES DEL SISTEMA.
               A continuación, se muestra el diagrama de paquetes de la solución:
 
[image: ]
            Figura Nº 23 Diagrama de paquetes del sistema
Fuente: (Elaboración propia)

El criterio principal para determinar los paquetes es la usabilidad de los casos de uso así como los accesos que deben tener los actores, y los denominamos de la siguiente manera:
 
-         PK_Seguridad
-         PK_Generación de campañas y asignación de cuentas
-         PK_Monitoreo
-         PK_Gestión de cobranzas
-         PK_Administración de carteras.
 
DIAGRAMAS DE CASOS DE USO DEL SISTEMA POR PAQUETE.
 
PAQUETE DE SEGURIDAD
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Figura Nº 24 DCUS Seguridad
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
PAQUETE DE ADMINISTRACIÓN DE CARTERAS
[image: ]
Figura Nº 25 DCUS Administración de carteras
Fuente:  (Elaboración propia)
 
 
 
 
PAQUETE DE GENERACIÓN DE CAMPAÑAS Y ASIGNACIÓN DE CUENTAS
 
[image: ]
Figura Nº 26 DCUS Creación de campaña y asignación de cuentas
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PAQUETE DE GESTIÓN DE COBRANZAS 
 
[image: ]
Figura Nº 27 DCUS Gestión de cobranzas
Fuente: Elaboración propia, 2015 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PAQUETE DE MONITOREO
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Figura Nº 28 DCUS Monitoreo
Fuente: Elaboración propia, 2015
 
 
 
ATRIBUTOS DE LOS CASOS DE USO DEL SISTEMA
[image: ]
Tabla 20 Atributos de los casos de uso del sistema
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
ESPECIFICACIONES DE ALTO NIVEL DE LOS CASOS DE USO DEL SISTEMA
	Caso de Uso
	CUS01_Generar scoring de cuentas

	Actor(es):
	AS06 – Jefe_Cartera

	Propósito:
	Permite actualizar los datos de las cuentas con los nuevos datos de score calculados.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el Jefe de Cartera selecciona “actualizar scoring de la cartera”. El sistema consulta y procesa los datos de las cuentas, calcula el nuevo score para cada una de ellas. El caso de uso termina cuando las cuentas quedan actualizadas con los nuevos scores.

	Requerimientos:
	RF26 Generar estrategias de gestión: El sistema debe asignar una lista de cuentas a la campaña, de acuerdo a los parámetros de estrategias seleccionados.


 
	Caso de Uso
	CUS02_Asignar_cuentas

	Actor(es):
	AS06 – Jefe_Cartera

	Propósito:
	Permite a los jefes de cartera asignar las cuentas de una campaña al equipo de gestores, aplicando criterios de ranking de gestores. El caso de uso termina cuando las cuentas se han asignado a los gestores.

	Caso de uso asociado:
	CUS07_Generar_ranking_gestores

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el Jefe de Cartera selecciona la opción para distribuir los deudores a los gestores por criterios de desempeño, para lo cual, considerando el ranking obtenido, distribuye las cuentas deudoras. El caso de uso termina cuando los gestores seleccionados tienen sus cuentas asignadas.

	Requerimientos:
	RF12 Asignar cuentas deudoras: El sistema debe permitir asignar deudores a los gestores, de manera asistida para una campaña aplicando criterios de desempeño de cada gestor. También podrá seleccionar asignación proporcional a la cantidad de gestores.
RF13: Asignar cuentas deudoras de forma manual.


 
	Caso de Uso
	CUS03_Generar_campaña

	Actor(es):
	AS06 – Jefe_Cartera

	Propósito:
	Permite al Jefe de Cartera crear una campaña de acuerdo a la estrategia elegida.

	Caso de uso asociado:
	CUS01_Generar scoring de cuentas

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el Jefe de Cartera ingresa a la opción crear campaña, luego selecciona la estrategia deseada. El caso de uso termina cuando se crea la campaña con la estrategia elegida.

	Requerimientos:
	RF11 Generar campaña: El sistema debe permitir generar una campaña de cobranza, (selección de cuentas deudoras), aplicando filtros (rango de mora o rango de deuda) o aplicando estrategias probabilísticas. El usuario puede modificar los parámetros de la cartera.


 
	Caso de Uso
	CUS04_Generar_ranking_gestores

	Actor(es):
	AS06 – Jefe_Cartera

	Propósito:
	Permite al Jefe de Cartera generar los rankings de gestores por tipo de competencia (por contactabilidad y por recaudación).

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el Jefe de Cartera selecciona la opción “Actualizar datos de desempeño” por la cual el sistema procesa la información de las gestiones y recalcula el ranking de gestores por tipo de competencia (contactabilidad o recaudación).

	Requerimientos:
	RF12 Asignar cuentas deudoras: El sistema debe permitir asignar deudores a los gestores, de manera asistida para una campaña aplicando criterios de desempeño de cada gestor. También podrá seleccionar asignación proporcional a la cantidad de gestores.


 
	Caso de Uso
	CUS05_Gestionar_cuenta_cliente

	Actor(es):
	AS02 – Gestor

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al gestor de cobranza visualizar los deudores asignados, seleccionar una cuenta, realizar la llamada e ingresar el resultado de la gestión telefónica.

	Caso de uso asociado:
	CUS18_Buscar_deudor

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el gestor selecciona la opción negociación y visualiza una grilla con los deudores de la cartera asignados, selecciona un deudor, realiza la llamada, ingresa el resultado de la gestión. El caso de uso termina cuando se guarda la gestión.

	Requerimientos:
	RF16: Gestionar cuentas.


 
	Caso de Uso
	CUS08_Monitorear_campaña

	Actor(es):
	AS06_Jefe_Cartera

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, monitorear el avance de las cobranzas a través de las campañas ejecutadas.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la opción “Monitorear campaña” del menú “Monitoreo”, selecciona la campaña deseada y el sistema le mostrará el resumen del avance de la campaña.
 

	Requerimientos:
	RF21: Monitorear el estado de campaña


 
	Caso de Uso
	CUS09_Monitorear_cartera

	Actor(es):
	AS03_Proveedor

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, monitorear el avance de las cobranzas a través de los indicadores de la cartera.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la opción “Monitorear cartera” del menú “Monitoreo”, el usuario selecciona la cartera a monitorear y el sistema le mostrará un tablero con los datos de los indicadores de la cartera del período vigente. El caso de uso termina cuando el sistema muestra el cuadro con los indicadores y el ratio de cobertura.

	Requerimientos:
	RF22: Monitorear cartera en línea


 
	Caso de Uso
	CUS10_Generar_composicion_cartera

	Actor(es):
	AS06 – Jefe_Cartera

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario generar el reporte “composición de cartera” de acuerdo a la información recibida en las bases del proveedor.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la opción “composición de cartera” del menú “Reportes”. El sistema procesa la información y le muestra una ventana con los indicadores de la cartera, tal y como llega en las bases del proveedor antes de ser gestionada. El caso de uso termina cuando el sistema muestra la cantidad de clientes de la cartera,  el número de cuentas por tramos de mora y total de cuentas por tipo de producto.

	Requerimientos:
	RF10: Generar reporte de composición de cartera


 
	Caso de Uso
	CUS07_Importar_clientes

	Actor(es):
	AS02 – Procesador

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, importar el archivo de clientes deudores enviados por los proveedores.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, selecciona la opción “Clientes” del menú “Importar”, selecciona el archivo del cual contiene la información y el sistema procesa el archivo. El caso de uso termina cuando el sistema termina de procesar el archivo e importarlo a la base de datos, presenta un mensaje “archivo correctamente importado”.

	Requerimientos:
	RF07: Importar deudores


 
	Caso de Uso
	CUS06_Importar_cuentas

	Actor(es):
	AS02 – Procesador

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, importar el archivo de cuentas enviados por los proveedores.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, selecciona la opción “Cuentas” del menú “Importar”, selecciona el archivo del cual contiene la información y el sistema procesa el archivo. El caso de uso termina cuando el sistema termina de procesar el archivo e importarlo a la base de datos, presenta un mensaje “archivo correctamente importado”.

	Requerimientos:
	RF08: Importar cuentas


 
	Caso de Uso
	CUS11_Importar_pagos

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, importar los archivos de pagos de deudores enviados por los proveedores.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, selecciona la opción “Pagos” del menú “Importar”, selecciona el archivo a importar y el sistema procesa el archivo. El caso de uso termina cuando el sistema termina de procesar el archivo e importarlo a la base de datos, presenta un mensaje “archivo correctamente importado”.

	Requerimientos:
	RF09: Importar pagos

	Caso de Uso
	CUS13_Actualizar_proveedores

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado el maestro de proveedores. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario registra los datos del proveedor. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF01: Mantener proveedores


 
	Caso de Uso
	CUS12_Actualizar_carteras

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado las carteras. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario registra los datos la cartera del proveedor. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF02: Mantener carteras


 
	Caso de Uso
	CUS14_Actualizar_metas

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado las metas de la cartera para los cálculos de la eficiencia de la cartera. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario registra los indicadores establecidos por el proveedor en el sistema para medir el avance de los gestores y de la cartera. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF14: Mantener indicadores de desempeño por cartera


 
	Caso de Uso
	CUS15_Visualizar_estado_gestores

	Actor(es):
	AS06_Jefe_Cartera

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al Jefe de Cartera, visualizar un tablero con el estado de los gestores de cobranzas de la cartera. Por ejemplo: En gestión, en llamada, en los servicios, no asistió, etc. Y el tiempo que se mantiene en ese estado.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa a la opción “Estado de gestores” del menú “Monitoreo”, el sistema le muestra una ventana para seleccionar la campaña, el usuario selecciona la campaña deseada. El caso de uso termina cuando el sistema muestra un tablero con el estado de los gestores y su tiempo en línea (en gestión, en llamada, en los servicios, etc.)

	Requerimientos:
	RF20: Monitorear estado de los gestores

	 

	Caso de Uso
	CUS16_Personalizar_campos_de _gestión

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, personalizar los campos que la cartera requiere visualizar, así como establecer un alias para mejor visibilidad. 

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, ingresa a la opción “Personalizar campos”, del sub menú “Parámetros de gestión” del menú “Administración”, el sistema muestra una tabla con los campos disponibles. Selecciona el proveedor y la cartera deseada y el sistema le muestra los campos que tiene la cartera, el procesador selecciona las que requiere y les coloca un alias. El caso de uso termina cuando el sistema guarda la selecciona deseada.

	Requerimientos:
	RF15: Personalizar la vista de campos para la gestión de una cuenta

	Caso de Uso
	CUS17_Personalizar_resultados_de_gestion

	Actor(es):
	AS04_Procesador

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, personalizar los resultados que la cartera requiere para gestionar sus cuentas. 

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, ingresa a la opción “Personalizar Resultados”, el sistema muestra los resultados, justificación y contactabilidad disponibles. El usuario selecciona el proveedor, la cartera deseada y el sistema le muestra una tabla con los resultados que tiene la cartera, el procesador selecciona el resultado que requiere de los disponibles. El caso de uso termina cuando el sistema guarda la selecciona deseada.

	Requerimientos:
	RF06: Asignar resultados de gestión

	 

	Caso de Uso
	CUS18_Buscar_deudor

	Actor(es):
	AS02_Gestor

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, buscar un deudor en la base de datos de la cartera para ver sus datos generales, cuentas y datos históricos. 

	Caso de uso asociado:
	CUS05_Gestionar_cuenta_cliente

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el actor ingresa en la opción “buscar deudor” el sistema muestra una ventana con una casilla de texto para ingresar el valor a mostrar, se puede buscar por documento, por apellidos y nombres. El caso de uso termina cuando el sistema le muestra el resultado de la búsqueda al usuario.

	Requerimientos:
	RF17: Buscar Cliente

	Caso de Uso
	CUS19_Ingresar_al_sistema

	Actor(es):
	AS01_Usuario

	Propósito:
	El caso de uso permitirá al usuario, ingresar al sistema a través de una cuenta de usuario y un password (contraseña). 

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el sistema muestra una ventana solicitando el usuario y la clave y el botón aceptar. El sistema valida las credenciales y rechaza o permite el ingreso al sistema. El sistema termina caso de uso.

	Requerimientos:
	SRF05 Validación de usuario: El sistema debe solicitar un usuario y contraseña válidos para iniciar la sesión en el sistema.


 
	Caso de Uso
	CUS20_Actualizar_cuentas

	Actor(es):
	AS04 – Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado las cuentas de las carteras. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario modifica la cuenta del deudor. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF04: Mantener Cuentas


 
	Caso de Uso
	CUS21_Actualizar_clientes

	Actor(es):
	AS04 – Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado los clientes deudores de las carteras. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, modifica los datos del cliente deudor. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF05: Mantener Clientes

	 

	Caso de Uso
	CUS22_Actualizar_productos

	Actor(es):
	AS04 – Procesador

	Propósito:
	Mantener actualizado los tipos de productos que envían los proveedores. Crear, modificar y dar de baja.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, modifica los datos del producto seleccionado. El caso de uso finaliza cuando se actualiza los cambios realizados.

	Requerimientos:
	RF03: Mantener tipo de productos


 
	Caso de Uso
	CUS23_Actualizar_usuario

	Actor(es):
	AS05 – Administrador_sistema

	Propósito:
	Mantener actualizado a los usuarios del sistema. Crear y Modificar usuarios.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción
	El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona el menú “Administración” y submenú “Usuarios”. El sistema muestra la tabla de usuarios del sistema. El usuario puede crear y modificar.

	Requerimientos:
	SRF01 Actualizar  usuarios del sistema: Permitir crear, modificar y eliminar cuentas de acceso al sistema.

	Caso de Uso
	CUS24_Modificar_contraseña

	Actor(es):
	AS01 – Usuario

	Propósito:
	Permite al usuario modificar su contraseña de ingreso al sistema.

	Caso de uso asociado:
	CUS23_Actualizar_usuario

	Descripción
	El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona “Modificar contraseña” en la ventana de ingreso al sistema. El sistema solicita el usuario, clave actual, la nueva clave y confirmar la nueva clave. El sistema muestra el mensaje de afirmación o negación del proceso y termina el caso de uso.

	Requerimientos:
	SRF02 Actualizar contraseña del usuario: Permitir la actualización de las contraseñas de los usuarios.


 
	Caso de Uso
	CUS25_Generar_reporte_productividad

	Actor(es):
	AS07_Gerente

	Propósito:
	El usuario puede solicitar al sistema generar un reporte de productividad de permitiendo ingresar filtros de proveedor, cartera y período.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el usuario, ingresa a la opción “Reportes” del sistema y seleccionar “Reporte de Productividad”, el sistema le muestra una ventana para ingresar el período, proveedor y la cartera. El sistema exporta el reporte con los indicadores del período a formato Ms Excel, y termina el caso de uso.

	Requerimientos:
	RF23: Generar reporte de productividad


 
 
	Caso de Uso
	CUS26_Descargar_gestiones

	Actor(es):
	AS06_Jefe_Cartera

	Propósito:
	El usuario pueda solicitar al sistema descargar un archivo de gestiones realizadas en un rango de fechas, permitiendo ingresar filtros de proveedor y cartera.

	Caso de uso asociado:
	 

	Descripción:
	El caso de uso comienza cuando el actor, ingresa a la opción reportes del sistema y seleccionar “Reporte de gestiones”, el sistema le muestra una ventana para ingresar el rango de fechas y la cartera que requiere. El caso de uso termina cuando el sistema procesa y muestra el reporte con los datos solicitados.
 

	Requerimientos:
	RF24: Descargar gestiones de la cartera


 
 
 
 
 
 
 
ESPECIFICACIONES DETALLADAS DE LOS CASOS DE USO DEL NÚCLEO CENTRAL
Especificación CUS01_Generar scoring de cuentas
	[image: ]

	Actores del Sistema:
AS06_ Jefe_Cartera
Propósito:
El caso de uso permitirá el scoring de cuentas de la cartera seleccionada en la campaña, con la finalidad de aplicar un score a cada cuenta por rango de deuda y por rango de mora.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario presiona el botón “Actualizar Score” durante la creación de una campaña por estrategia. Esta opción sirve para actualizar el score de cada cuenta de la cartera, por rango de saldos y rango de mora. El caso de uso termina cuando el sistema muestra el mensaje score de cuentas actualizado y el cuadro resumen del scoring realizado.
 
Flujo Básico: 
1.      El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opción “Actualizar Score” durante la creación de una campaña por estrategia [RN03] (ver gráfico 1). Si el usuario no seleccionó un tipo de estrategia va al flujo alterno “Mensaje”. 
2.      El sistema muestra el mensaje en pantalla “..Actualizando”
3.      Si el usuario seleccionó “Por rango de deuda” el sistema procesa el score usando el campo deuda de la cuenta. El sistema actualiza el score por saldo de las cuentas, con el score del segmento al que le corresponde [RN20].
4.      Si el usuario seleccionó “Por rango de mora” el sistema procesa el score usando el campo mora de la cuenta. El sistema actualiza el score por mora de las cuentas, con el score del segmento al que le corresponde [RN20].
5.      El sistema muestra el mensaje “¡Score actualizado!” [RN22].
6.      El sistema muestra un cuadro resumen con los datos del scoring realizado con los siguientes campos: (ver gráfico 2):
·         Rango deuda (rangos de deudas) o Rango mora (rangos de mora).
·         Ctas (cantidad de cuentas del segmento)
·         Deuda (deuda total del segmento)
·         Ctas Pago (cuentas con pago del segmento)
·         Monto Pago (pago total del segmento)
·         Eficiencia cuenta (cuentas con pago / cantidad de cuentas *100%)
·         Eficiencia pago (Monto Pago / deuda total * 100%)
·         Promedios de cta [promedio (eficiencia de cuenta, eficiencia pago) /100]
·         Promedios pago [promedio (eficiencia de cuenta/100, eficiencia pago/100)]
·         Jerarquía Ctas. [(jerarquía (Promedios cta.)]
·         Jerarquía Pagos [jerarquía (Promedios pago)]
·         Jerarquía promedio [promedio (jerarquía ctas., jerarquía pagos)]
·         Score (puntaje del segmento)
7.      Termina el caso de uso.
Flujos Alternos:
Mensaje
1.      El sistema muestra el mensaje “Elegir estrategia”. 
2.      El usuario selecciona “aceptar” en el mensaje.
3.      Regresa al flujo principal
Precondiciones:
1.      El usuario debe haber iniciado sesión en el sistema.
2.      Todos los datos del formulario “Nueva Campaña” en el CUS03_Generar_campaña deben estar con datos.
3.      Deben existir cuentas en la cartera.
4.      Debe existir historial de gestiones.
5.      Debe existir historial de pagos.
Poscondiciones:
Se actualizaron las cuentas con sus nuevas jerarquías y scores.
Puntos de extensión:
No existen puntos de extensión para el caso de uso.
Reglas de Negocio
[RN03] Solo los Jefes de Cuenta están autorizados a generar campañas de cobranzas.
[RN20] El proceso de cálculo del score de las cuentas está descrito en el numeral 1.2.2.2.2 MODELOS DE SCORING APLICADOS AL PROYECTO.
[RN22]               El proceso de scoring de cuentas se realiza solo para las cuentas que están activas, que tienen pagos registrados y que pertenecen al período (mes)
 
Prototipo del Caso de Uso
[image: ]
Ventana Principal del caso de uso CUS01
Elaboración Propia, 2015
 
 
 
Información adicional
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Gráfico 1: (Elaboración propia)
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Gráfico 2: (Elaboración propia)


 
 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS02_Asignar_cuentas
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	Actores del Sistema:
AS06_ Jefe_Cartera
 
Propósito:
Permitirá a los Jefe de Cartera asignar las cuentas de la campaña a el equipo de gestores de la cartera, tanto por asignación manual como aplicando criterios de desempeño. El caso de uso termina cuando todas las cuentas se han distribuido a todos los gestores.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona el menú “Generación de campañas” y el submenú “Asignar cuentas”, selecciona la campaña y el tipo de asignación, puede seleccionar manual, proporcional o por criterios de desempeño, para lo cual considera el ranking de gestores obtenido. El caso de uso termina cuando los gestores seleccionados tienen sus cuentas asignadas.
 
Flujo Básico: 
1.      El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona el menú “Generación de Campañas” luego el submenú “Asignar cuentas”.
2.      El sistema muestra las casillas: “Seleccione la campaña” y “Seleccione tipo de asignación”.
3.      El usuario selecciona la campaña.
4.      El usuario selecciona el tipo de asignación.
·         Si selecciona “Asignación manual” para asignar cuentas específicas a un gestor específico. va al flujo alterno: Asignación manual.
·         Si selecciona “Asignación proporcional” para asignar las cuentas de manera proporcional al número de gestores asignados a la cartera. El sistema muestra el dato: “Cuentas de Campaña para asignar: “. Va al flujo alterno: Asignación proporcional.
·         Si selecciona “Asignación por desempeño” para asignar las cuentas en orden proporcional al desempeño calculado de los gestores. El sistema muestra el dato: “Cuentas de Campaña para asignar: “. Va al flujo alterno: Asignación por desempeño.
5.      El sistema termina el caso de uso.
 
Flujos Alternos:
Asignación manual [RN10]:
1.      El sistema muestra las casillas “Proveedor”, “Cartera”  y “Gestores de la Cartera”.
2.      El sistema muestra la tabla “Cuentas de la Campaña” [RN12], conteniendo los siguientes campos:
·         IdCliente
·         Nro Cuenta
·         Monto deuda
·         Días de mora 
·         Enlace: Asignar usuario.
3.      El usuario selecciona el Proveedor y la cartera.
4.      El sistema actualiza la lista de gestores de la cartera seleccionada.
5.      El sistema muestra la cantidad de gestores para asignar.
6.      El usuario selecciona el gestor (solo puede ingresar uno).
7.      El sistema muestra la tabla “Cuentas de la campaña asignadas al Gestor” con los siguientes campos:
·         IdCliente
·         Nro Cuenta
·         Monto Deuda
·         Dias Mora
·         Enlace: Liberar Cuenta (si tiene cuentas asignadas)
8.      El usuario asigna las cuentas de la tabla “Cuentas de la Campaña” seleccionando el link “Asignar a Usuario” en el registro de la cuenta. 
9.      El sistema actualiza la tabla “Cuentas de la campaña asignadas al Usuario” mostrando las cuentas asignadas al gestor.
10.  Si el usuario selecciona “Liberar Cuenta” en un registro de la tabla “Cuentas de la campaña asignadas al Usuario”, la cuenta se libera de la asignación y se actualizan las tablas “Cuentas de la Campaña” y “Cuentas de la campaña asignadas al Usuario”
11.  El sistema guarda automáticamente la asignación (ver gráfico 2).
 
Asignación proporcional:
1.      El sistema muestra las casillas “Proveedor”, “Cartera” y la lista “Gestores de la Cartera”.
2.      El usuario selecciona el cliente y la cartera.
3.      El sistema actualiza la lista “Gestores de la Cartera” de la cartera seleccionada.
4.      El sistema muestra la cantidad de gestores para asignar y el botón “Asignar proporcionalmente”.
5.      El usuario selecciona los gestores de la lista “Gestores de la Cartera”, puede seleccionar más de uno.
6.      El usuario selecciona el botón “Asignar proporcionalmente” 
7.      El sistema muestra el mensaje “Procesando”.
8.      El sistema procesa y asigna las cuentas de la campaña de manera proporcional a todos los gestores seleccionados de la cartera. (ver gráfico 3)
9.      El sistema muestra el cuadro “Resumen asignación proporcional” con los siguientes campos:
·         Nº (Ranking de gestor)
·         Usuario (Nombre del gestor)
·         Cuentas asignadas (Cantidad de cuentas asignadas) (ver gráfico 4)
10.  El sistema guarda automáticamente la asignación.
 
 
 
Asignación por desempeño [RN11]:
1.      El sistema muestra la cantidad de cuentas de la campaña por asignar.
2.      El sistema muestra la opción “Mostrar desempeño por:” 
3.      El sistema muestra la opción “Seleccionar solo:” para seleccionar el top del ranking de gestores, por cobertura o recaudación.
4.      El sistema muestra el botón “Actualizar datos de desempeño”. 
5.      Si el usuario selecciona “Actualizar datos de desempeño”, va al subflujo: “Actualizar datos de desempeño”. 
6.      El usuario selecciona de la opción “Mostrar desempeño por:”:
·         “Mayor cobertura”, gestores con mayor contactabilidad o cobertura de clientes.
·         “Mayor recaudación”, gestores con mayor monto de recaudación (ver gráfico 5).
7.      El usuario selecciona “Seleccionar solo:” desde el Top 5 hasta el Top 30.
8.      Si el ranking de gestores nunca ha sido actualizado, el sistema muestra la tabla “Ranking Desempeño Gestores” sin datos.
9.      El sistema muestra la tabla “Ranking Desempeño Gestores” conteniendo la lista de gestores ordenados de acuerdo al tipo de desempeño y al top seleccionado. La lista contiene la siguiente información:
·         Ranking (ordenado de menor a mayor)
·         IdUsuario (identificación del gestor)
·         Usuario (nombre del gestor)
·         Cobertura (cantidad de cuentas gestionadas)
·         Recaudación (total de monto recaudado)
·         Botón “Asignar” (al final de la tabla)
10.  El usuario selecciona “Asignar”
11.  El sistema muestra el mensaje “Procesando”
12.  El sistema muestra el cuadro “Resumen asignación por desempeño” con los siguientes campos (ver gráfico 6):
·         Ranking
·         Usuario (nombre del gestor)
·         Cuentas asignadas (cantidad de cuentas asignadas)
13.  El sistema guarda automáticamente la asignación y termina el caso de uso
Sub Flujos:
Actualizar datos de desempeño
En el punto 1 del subflujo “Asignar por desempeño” el Jefe de Cartera selecciona “Actualizar desempeño”, el sistema invoca al caso de uso CUS04-Generar rankings gestores.
 
Asignar a usuario
Si no se seleccionó un gestor de cartera, el sistema muestra el mensaje “Seleccione un gestor de cartera”
 
Precondiciones:
1.      Debe existir una campaña creada para poder asignar cuentas [RN03].
2.      Debe existir cuentas en la campaña seleccionada.
3.      Debe existir gestores asignados a la cartera.
 
Poscondiciones:
1.      Se asignaron las cuentas a los gestores de la campaña.
 
Puntos de extensión:
Caso de uso por extend: CUS04_Generar_ranking_gestores
 
Reglas de Negocio
[RN10] La distribución de cuentas podrá realizarse de manera masiva o manual (reasignación).
[RN11] La distribución de cuentas podrá realizarse de manera proporcional o aplicando criterios de productividad y desempeño.
[RN12] Todo personal de call center debe estar asignado a una cartera.
 
 
 
 
 
 
Prototipos del Caso de Uso
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Asignación Manual
Fuente: (Elaboración propia)
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Asignación Proporcional
Fuente: (Elaboración propia)
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Asignación por Desempeño
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
Información Adicional
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Gráfico 1: (Elaboración propia)
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Gráfico 2: Asignación manual
(Elaboración propia) 
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Grafico 4: Resultado de asignación proporcional
(Elaboración propia) 
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Gráfico 5: Asignación por desempeño
(Elaboración propia) 
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Gráfico 6: Resultado de asignación por desempeño
(Elaboración propia)
 


 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS03_Generar_campaña
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	Actores del Sistema:
AS06_ Jefe_Cartera
 
Propósito:
El caso de uso tiene como objetivo crear una campaña de cobranzas, aplicando filtros y estrategias por scoring de cuentas.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa al Menú “Generación de Campañas” submenú “Campañas”, el sistema muestra las campañas creadas. Ingresa los campos requeridos para la nueva campaña. El caso de uso termina cuando el sistema crea la campaña con las cuentas asignadas.
 
Flujo Básico: 
1.      El usuario ingresa al menú “Generación de Campañas” y al submenú “Campañas” [RN03].
2.      El sistema muestra la tabla “Campañas creadas” con los campos [RN21]:
·         IdCampaña
·         Campaña
·         Descripción
·         Observación
·         Nro Ctas (número de cuentas de la campaña)
·         Enlace “Ver Cuentas” (permite ver el detalle de cuentas de la campaña)
3.      El sistema muestra la tabla “Cuentas de la campaña” con los siguientes campos (ver gráfico 1):
·         IdCliente
·         Nro de Cuenta (cuenta del cliente)
·         Monto Deuda
·         Días Mora
4.      El usuario selecciona “Ver cuentas” de la tabla “Campañas creadas”, el sistema actualiza la tabla “Cuentas de la campaña”.
5.      El sistema muestra el formulario “Nueva Campaña” para ingresar una nueva campaña con los siguientes campos:
·         Proveedor (empresa)
·         Cartera
·         Nombre de la campaña
·         Descripción de la campaña
·         Tipo de campaña:
i.  FILTROS (campaña por filtros)
ii.                       ESTRATEGIA (campañas usando scoring de cuentas).
6.      El usuario selecciona el Proveedor y la cartera
7.      El usuario ingresa el nombre de la campaña, la descripción
8.      El usuario selecciona el tipo de campaña.
9.      Si el usuario selecciona tipo de campaña:
·         FILTROS, continua en el flujo altero: Campaña por filtros
·         ESTRATEGIA, continua en el flujo alterno: Campaña por estrategia
10.  Termina el caso de uso
 
Flujos alternos:
Campaña por filtros 
1.      El sistema muestra los siguientes datos a ingresar (ver gráfico 2):
·         Monto de la deuda entre
·         y
·         Días de mora entre
·         y
2.      El usuario ingresa el rango de deuda o rango de mora. 
3.      El usuario selecciona “Procesar campaña”.
4.      Si los valores ingresados en los filtros no son números positivos, va al flujo alterno “Valores en los filtros”.
5.      El sistema consulta las cuentas aplicando los filtros seleccionados omitiendo los filtros que no tienen dato ingresado.
6.      El sistema asigna las cuentas procesadas a la campaña [RN26]. 
7.      El sistema actualiza la tabla “Campañas Creadas” con los datos de la campaña creada.
8.      El sistema guarda los datos de la campaña y muestra el mensaje “Campaña Procesada”. 
9.      El sistema termina el caso de uso.
 
Campaña por estrategia:
1.      El sistema muestra los campos “Tipo de estrategia”, “Probabilidad de pago” y una opción llamada “Actualizar score”, (ver gráfico 3).
2.      El usuario selecciona el tipo de estrategia
·         Por rango de deuda
·         Por rango de mora
3.       El usuario selecciona “Actualizar Score” va al subflujo: “Actualizar scoring de cartera”.
4.       El usuario selecciona la probabilidad de pago:
·         Alta (cuentas con score 1)
·         Media (cuentas con score 2)
·         Baja (cuentas con score 3)
5.      El usuario selecciona “Procesar campaña”
6.      El sistema asigna las cuentas procesadas a la campaña [RN26]. 
7.      El sistema muestra el mensaje “Campaña Procesada” 
8.      El sistema termina el caso de uso.
 
Valores en los filtros
1.      El sistema muestra el mensaje “Elegir un rango de monto permitido para el filtro”
2.      El usuario presiona “Aceptar”
3.      Regresa al flujo principal
 
Subflujos:
Ver cuentas
Cuando el usuario selecciona “Ver cuentas de un registro de la tabla “Campañas Creadas”, se actualiza la tabla “Cuentas de la Campaña” con las cuentas de la campaña seleccionada.
 
Actualizar scoring de cartera
En el punto 1 del Flujo alterno “Campaña por estrategia” el usuario presiona “Actualizar Score”, el sistema invoca al caso de uso CUS01_Generar scoring de cuentas
 
 
Precondiciones:
1.      Tiene que existir la cartera creada.
2.      La cartera tiene que tener cuentas deudoras
 
Poscondiciones:
1.      Se crea la campaña con las cuentas a gestionar.
 
Puntos de extensión
Caso de uso por extend: CUS01_Generar scoring de cuentas
 
Reglas de Negocio
[RN03] Solo los jefes de cartera están autorizados a crear campañas de cobranzas.
[RN21] Las campañas creadas no se pueden eliminar desde la interface de usuario, ya que son parte de la gestión del conocimiento.
[RN26] Una cuenta puede ser gestionada en más de una campaña.
 
 
 
 
Prototipos del Caso de Uso
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Prototipo de Campaña por Filtros
Fuente: (Elaboración propia)
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Prototipo de Campaña por Estrategia
Fuente: (Elaboración propia)
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Gráfico 1: (Elaboración propia)
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Gráfico 2: (Elaboración propia)
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Gráfico 3: (Elaboración propia)
 
 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS04_Generar_ranking_gestores
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	Actores del Sistema:
AS06_ Jefe_Cartera
 
Propósito:
El caso de uso permite al Jefe de Cartera actualizar los rankings de gestores por tipo de competencia (por contactabilidad y por recaudación). Compara las gestiones realizadas de cada gestor y les genera un orden para cada criterio de competencia. 
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la opción “Actualizar ranking desempeño” en el caso de uso “CUS02_Asignar_cuentas” por el cual el sistema procesa la información de las gestiones y calcula el ranking de gestores por tipo de competencia (contactabilidad o recaudación) [RN16], termina el caso de uso.
 
Flujo Básico: 
1.      Si el Jefe de Cartera seleccionó mostrar desempeño por “Mayor recaudación” va al flujo alterno “Mayor recaudación”. Si seleccionó por “Mayor cobertura” va al flujo alterno “Mayor cobertura”.
2.      El sistema actualiza lista de gestores a asignar, con la cantidad de gestores de acuerdo al Top seleccionado. Ejemplo: si seleccionó TOP 10, muestra solo los diez primeros gestores. 
3.      Termina el caso de uso.
 
 
 
Flujo alterno
Mayor recaudación
1.      El sistema agrupa todas las gestiones realizadas por gestor.
2.      El sistema totaliza los montos recaudados por gestor.
3.      El sistema ordena a los gestores por monto recaudado de mayor a menor.
4.      El sistema actualiza la tabla ranking de usuario con los datos obtenidos donde, en el campo ranking, el valor “1” lo tiene el gestor con mayor monto recaudado.
5.      Regresa al flujo básico
Mayor cobertura
1.      El sistema agrupa todas las gestiones realizadas por gestor.
2.      El sistema totaliza las gestiones por gestor.
3.      El sistema ordena a los gestores por total de gestiones, de mayor a menor.
4.      El sistema actualiza la tabla ranking de usuario con los datos obtenidos donde, en el campo ranking, el valor “1” lo tiene el gestor con mayores gestiones realizadas.
5.      Regresa al flujo básico
 
Prototipo del Caso de Uso
No aplica
Precondiciones:
1.      Tiene que existir gestores asignados a la cartera.
2.      Tienen que existir gestiones históricas de la cartera.
Poscondiciones:
1.      La tabla ranking_usuarios de la base de datos se actualiza con los valores del orden generado por el proceso.
Reglas de Negocio:
[RN16] El cálculo del ranking de gestores por recaudación y cobertura se describe en el numeral 1.2.2.2.4 ALGORITMO DE ASIGNACIÓN DE GESTORES POR DESEMPEÑO.
 


 
Especificación CUS05_Gestionar_cuenta_cliente
	[image: ]

	Actores del Sistema:
AS02_Gestor 
 
Propósito:
El caso de uso permitirá al gestor de cobranza visualizar los clientes deudores asignados, seleccionar una cuenta, visualizar los datos de la cuenta e ingresar el resultado de la gestión telefónica, también puede dar mantenimiento a los teléfonos del deudor.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el gestor selecciona el menú “Gestión Cobranzas” y visualiza una tabla con los clientes asignados, selecciona un cliente, ingresar el resultado de la gestión. El caso de uso termina cuando se guarda la gestión.
 
Flujo Básico: 
1.      El usuario selecciona el menú “Gestión Cobranzas”
2.      El sistema muestra la lista de clientes asignados [RN04] (ver gráfico 1).
3.      Si el usuario selecciona “Tareas” va al subflujo: “Consultar Tareas”. 
4.      El usuario selecciona un cliente.
5.      El sistema muestra los datos generales del cliente y tres opciones (taps) “Datos Cliente”, “Gestionar” y “Teléfonos”.
6.      Si el Gestor selecciona:
·         Datos Cliente, va al subflujo “Cliente”
·         Gestionar, va al subflujo “Gestión”, [RN13]
·         Teléfonos, va al subflujo “Teléfonos”
7.      Termina el caso de uso
SubFlujos
Cliente (ver gráfico 2)
El sistema muestra los datos generales del cliente y la siguiente información:
·         Cuentas (cuentas del cliente deudor).
·         Detalle de cuenta (cuotas de la deuda si aplica)
·         Pagos realizados (pagos realizados e importados al sistema)
·         Destalle de gestiones (gestiones históricas)
 
Gestión (ver gráfico 3)
1.      El sistema ingresa la fecha actual automáticamente y no permite modificarla.
2.      El usuario ingresa el resultado de la gestión con los siguientes campos [RN06]:
·         Selecciona la cuenta
·         Indicador: llamada saliente, llamada entrante
·         Resultado Gestión: ya pagó, promesa de pago, seguimiento, no contacto.
·         Detalle
·         Tipo de contacto: titular, cónyuge, responsable del pago, conviviente.
·         Ubicabilidad
·         Observación
·         Email (no requerido, para actualizar el correo del deudor)
3.      Si el usuario selecciona en “nueva tarea” el sistema solicita: fecha tarea, hora de tarea y comentario (detalle de la tarea).  
4.      El usuario presiona el botón “Guardar”
5.      El sistema muestra el mensaje: “Datos ingresados correctamente”
6.      El sistema guarda los datos.
 
Teléfonos (Ver gráfico 4)
1.      El sistema muestra los teléfonos del cliente deudor seleccionado con los siguientes campos: “Prioridad, Fuente, Origen, Teléfono, Anexo, Fecha, Observación, Estado”.
2.      Si el usuario selecciona:
·         Nueva fila: puede registrar un nuevo teléfono.
·         Modificar fila: puede editar el teléfono registrado.
 
Consultar tareas
1.      Si el gestor selecciona el botón de “Tareas”, el sistema muestra una ventana con la lista de tareas de gestión para ese día, los campos mostrados son:
·  DNI
·  Fecha
·  Hora
·  Observación
2.      El gestor selecciona una tarea seleccionando el DNI.
3.      Regresa al numeral 5 del flujo básico.
 
Precondiciones:
1.      El Gestor debe tener deudores asignados para gestionar.
2.      El deudor debe tener al menos una cuenta para gestionar
3.      El deudor debe tener al menos un teléfono asignado.
 
Poscondiciones:
1.      Se registra el resultado de la gestión realizada al deudor de la cartera y se muestra automáticamente en la grilla de gestiones históricas.
 
Reglas de negocio:
[RN04] Los gestores de cobranzas solo pueden gestionar las cuentas que le han sido asignadas.
[RN13] Solo se gestionarán las cuentas que tienen al menos un número telefónico asignado.
 
 
 
 
 
 
 
Prototipos del Caso de Uso
 
[image: ]
Prototipo de listado de cuentas asignadas
Fuente: (Elaboración propia)
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Prototipo Datos del Cliente
Fuente: (Elaboración propia)
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Prototipo ventana de gestión
Fuente: (Elaboración propia)
 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS08_Monitorear_Campaña
	[image: ]

	Actores del Sistema:
AS06_Jefe_Cartera
 
Propósito:
El caso de uso permitirá al Jefe de Cartera, monitorear el avance de las cobranzas a través de los indicadores de campañas ejecutadas.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona el menú “Monitoreo y el sub menú “Monitorear campaña”, selecciona la campaña deseada y la fecha y el sistema le mostrará los indicadores del resultado de la campaña.
 
Flujo Básico: 
1.      El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona el menú “Monitorear” y el sub menú “Monitorear campaña” [RN08].
2.      El sistema solicita la campaña y la fecha que se requiere monitorear. 
3.      El usuario selecciona la campaña e ingresa la fecha (ver gráfico 1)
4.      El usuario selecciona “Mostrar”.
5.      El sistema muestra una tabla con los campos segmentados por rangos de una hora: 
·         Llamadas
·         CD (contacto directo)
·         CI (contacto indirecto)
·         PDP (promesas de pago)
·         Monto PDP (monto de promesas de pago)
·         Cierre PDP, [RN15]
6.      El sistema muestra la opción “ver detalle por usuario”
7.      El usuario selecciona la opción “ver detalle por usuario”
8.      El sistema muestra una tabla con los siguientes campos (ver gráfico 3):
·         Asesor (gestor de call center de la cartera)
·         Productividad de gestor por hora [RN19].
9.      El usuario selecciona el link (+)  ubicado al costado del nombre del gestor.
10.  El sistema muestra los siguientes datos del gestor por hora (ver gráfico 4):
·         Llamadas
·         CD
·         CI
·         PDP
·         MONTO PDP
·         Cierre PDP, [RN15]
11.  El sistema termina el caso de uso.
 
Precondiciones
1.      La campaña tiene que estar previamente creada.
2.      Tiene que existir gestiones en la cartera.
 
Poscondiciones
El Jefe de Cartera visualiza en la pantalla los gráficos de los indicadores de la campaña.
 
Reglad de Negocio
[RN08] Los indicadores de gestión de campaña se tienen que visualizar en tiempo real por el Jefe de Cartera.
[RN15] El ratio de cierre de PDP (promesas de pago) se calcula de la siguiente manera: número de promesas de pago / cantidad de contactos directos.
[RN19] El cálculo de la productividad del gestor es como sigue:
[image: ]
 
Información adicional
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Gráfico 1: (Elaboración propia)
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Gráfico 2: (Elaboración propia)
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Gráfico 3: (Elaboración propia)
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Gráfico 4: (Elaboración propia)


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS09_Monitorear_Cartera
	[image: ]

	Actores del Sistema:
·         AS03_Proveedor
 
Propósito:
El caso de uso permitirá al usuario, monitorear los indicadores de la cartera por rango de fechas.
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona el menú “Monitorear” y el submenú “Monitorear cartera”, selecciona el proveedor, la cartera y el rango de fecha deseada y el sistema le mostrará los indicadores de gestión de la cartera del proveedor seleccionada.
 
Flujo Básico: 
1.      El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona el menú “Monitorear” y el submenú “Monitorear cartera”.
2.      El sistema solicita el proveedor, la cartera y el rango de fechas que desea monitorear.
3.      El usuario selecciona el proveedor [RN07], la cartera y el rango de fechas (ver gráfico 1).
4.      El usuario presiona el botón “Mostrar”
5.      El sistema muestra una tabla con los campos segmentados por día en el rango seleccionado (ver gráfico 2): 
·         Llamadas
·         CD (contacto directo)
·         CI (contacto indirecto)
·         PDP (promesas de pago)
·         Monto PDP (monto de promesas de pago)
6.      El sistema muestra los siguientes gráficos (ver gráfico 2):
·         Barras: Productividad por día
·         Secuencia: Ratio de cobertura por día (CD/llamadas del rango de fechas) [RN14]
7.      El sistema termina el caso de uso.
 
Precondiciones
1.      La cartera tiene que estar previamente creada.
2.      La cartera tiene que tener gestiones en el rango de fechas seleccionadas.
 
Poscondiciones
El cliente visualiza en pantalla los indicadores de la cartera.
 
Reglas de Negocio
[RN07] Los clientes solo tendrán acceso a los indicadores de gestión gerencial de su empresa y los gerentes tendrán acceso a los indicadores gerenciales de todas las empresas.
[RN14] El ratio de cobertura se calcula: clientes gestionados / clientes asignados
 
Prototipos del Caso de Uso
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Prototipo de selección de cartera
Fuente: (Elaboración propia)
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Prototipo de pantalla de monitor de cartera
Fuente: (Elaboración propia)
 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Especificación CUS10_Generar Composición de Cartera.
	[image: ]

	Actores del Sistema:
AS06_Jefe_Cartera
 
Propósito:
El caso de uso permitirá al Jefe de Cartera, visualizar los indicadores de la composición de la cartera de un proveedor. 
 
Breve Descripción:
El caso de uso comienza cuando el jefe de la cartera selecciona la opción “Reportes” y luego “Composición de cartera”, selecciona el proveedor y la cartera, el caso de uso termina cuando el sistema muestra la composición de la cartera en la pantalla.
 
Flujo Básico: 
1.      El usuario selecciona el menú “Reportes” y el submenú “Composición de cartera”.
2.      El sistema muestra las opciones “Proveedor” y “Cartera”.
3.      El usuario selecciona el proveedor
4.      El usuario selecciona la cartera a mostrar
5.      El sistema muestra los siguientes campos (ver gráfico 2):
·         Cliente
·         Cartera
·         Nº clientes de la cartera
·         Nº de operaciones (cuentas)
·         Monedas
·         Cantidad de productos
·         Cantidad de cuentas por tramos de mora (0-30, 31-60, 61-90, 91-120, 121-150, 151-180, mayor a 180)
6.      El sistema muestra los gráficos (ver gráfico 2):
·         Pie “Operaciones por tramo” (en porcentajes)
·         Barras “Operaciones por producto” (en valores)
7.      Termina el caso de uso.
 
Precondiciones
Debe existir al menos una importación de archivos de cuentas a la cartera.
 
 
Poscondiciones
El Jefe de Cartera visualiza en pantalla los indicadores de la composición de la cartera.
 
Prototipo del caso de uso
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Prototipo de selección de cartera
Fuente: (Elaboración propia)
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Prototipo del resultado de la selección
Fuente: (Elaboración propia)
 



MODELO CONCEPTUAL
DIAGRAMA DEL MODELO CONCEPTUAL
[image: ]
Figura Nº 29 Modelo conceptual
Fuente: (Elaboración propia)

DICCIONARIO DE DATOS DEL MODELO CONCEPTUAL
	Nombre de la clase
	Actividad

	Definición
	Esta clase representa el tipo de actividad de la gestión (llamada saliente, entrante, etc.)

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	actividad
	Nombre de la actividad
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Cadena 
	Ahora
	No


 
	Nombre de la clase
	Campaña

	Definición
	Esta clase representa una campaña de cobranza

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	campaña
	Nombre de la campaña
	Cadena
	 
	Si

	descripcion
	Descripción
	Cadena
	 
	Si

	observacion
	Observación
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No


 
	Nombre de la clase
	Cuentas por Campaña

	Definición
	Esta clase representa las cuentas de una campaña

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	Fecha_gestion
	Ultima fecha de gestión en la campaña
	Fecha
	 
	Si

	Observacion
	Observaciones a la cuenta
	Cadena
	 
	Si


 
	Nombre de la clase
	Cartera

	Definición
	Esta clase representa las carteras que asigna un proveedor

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	cartera
	Nombre de la cartera
	Cadena
	 
	Si

	fecreg
	Fecha de registro
	Fecha
	 
	No


 
	Nombre de la clase
	Contactabilidad

	Definición
	Esta clase representa el tipo de persona que contesta la llamada (titular, cónyuge, etc.)

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	contactabilidad
	Descripción y/o nombre de contactabilidad, ingresado por el usuario
	cadena
	 
	Si

	estado
	Identificador de estado, 1=activo, 0=inactivo, Por defecto al crear, toma el valor 1
	Entero
	 
	Si

	fecreg
	Fecha y hora que se registra la contactabilidad, autogenerado
	fecha
	ahora
	Si


 
	Nombre de la clase
	Tipo documento

	Definición
	Esta clase representa el tipo de documento de identificación

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	documento
	Descripción y/o nombre del tipo de documento de identidad (dni,ruc, ce, etc)
	Cadena
	 
	Si

	estado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo,  
	Entero
	1
	No

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el documento de identidad
	fecha
	Ahora
	Si


 
	Nombre de la clase
	Proveedor

	Definición
	Esta clase representa a la empresa que contrata los servicios de cobranzas

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	proveedor
	Nombre del cliente
	Cadena
	 
	Si

	documento
	Nro de documento del proveedor
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No

	telefono
	Teléfono
	Cadena
	 
	Si

	direccion
	Dirección
	Cadena
	 
	Si

	observacion
	Observación
	Cadena
	 
	Si

	email
	Correo electrónico
	Cadena
	 
	Si


 
	Nombre de la clase
	Cuenta

	Definición
	Esta clase representa a la cuenta deudora que será gestionada

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	n_cuenta
	Número de cuenta
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No

	fecconf
	Fecha de actualización
	Fecha
	 
	Si

	j_saldo
	Jerarquía del saldo
	Entero
	0
	No

	j_mora
	Jerarquía de la mora
	Entero
	0
	No

	score_saldo
	Puntaje de la cuenta por saldo
	Entero
	0
	No

	score_mora
	Puntaje de la cuenta por mora
	Entero
	0
	No

	observacion
	Observación de la cuenta
	Cadena
	 
	Si

	u_fecges
	Ultima fecha de gestión
	Fecha
	 
	Si



 
	Nombre de la clase
	Cuentas por Periodo

	Definición
	Esta clase representa a las cuentas de un período 

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	fecven
	Fecha de vencimiento
	Fecha
	 
	Si

	nrocuentas
	Número de cuotas
	Entero
	 
	Si

	diasmora
	Días de mora
	Entero
	 
	Si

	impcapital
	Importe de capital
	Doble
	 
	Si

	impminimo
	Importe mínimo a pagar
	Doble
	 
	Si

	mpdesctotal
	Importe total del descuento
	Doble
	 
	Si

	impven
	Importe vencido
	Doble
	 
	Si

	Impmor
	Importe en mora
	Doble
	 
	Si


 
	Nombre de la clase
	Cliente

	Definición
	Esta clase representa al cliente moroso que puede tener muchas cuentas en mora.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	nombrecompleto
	Nombre completo del cliente deudor
	Cadena
	 
	Si

	documento
	Tipo de documento
	Cadena
	 
	Si

	personeria
	Tipo de personería
	Cadena
	 
	Si

	ubicabilidad
	Hora en que se le ubica
	Fecha
	 
	Si

	edad
	Edad del deudor
	Entero
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No

	fechanac
	Fecha de nacimiento
	Fecha
	 
	Si

	observac
	observaciones
	Cadena
	 
	Si

	Nombre de la clase
	Gestion

	Definición
	Esta clase representa a la gestión de cobranza que se realiza a una cuenta deudora.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	fecges
	Fecha de gestión
	Fecha
	 
	Si

	horges
	Hora de gestión
	Fecha
	 
	Si

	impcomp
	Importe comprometido
	Doble
	0
	Si

	feccomp
	Fecha de compromiso
	Fecha
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	 
	Si

	inicio_gestion
	Inicio de gestión
	Fecha
	 
	Si

	fin_gestion
	Fin de gestión
	Fecha
	 
	Si

	observación
	Observaciones de la gestión
	Cadena
	 
	Si

	peso
	Peso del resultado
	Entero
	 
	No


 
	Nombre de la clase
	Justificacion

	Definición
	Esta clase representa la justificación que brinda el cliente deudor al momento de la gestión de cobranza.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	justificacion
	Nombre de la justificación
	Cadena
	 
	Si

	peso
	Peso de la justificación
	Entero
	 
	No

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No


 
	Nombre de la clase
	Cuenta_Pagos

	Definición
	Esta clase representa los pagos que se realizan a una determinada cuenta

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	fecpago
	Fecha que efectuó el pago
	Fecha
	 
	Si

	hora
	Hora que efectuó el pago
	Fecha
	 
	 

	imptot
	Importe total
	Doble
	0
	Si

	nrocuota
	Numero de cuota
	Entero
	 
	Si

	estado
	Estado 
	Cadena
	Activo
	Si

	nrooper
	Número de operación
	Cadena
	 
	Si

	observacion
	Observaciones
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	hoy
	No


 
	Nombre de la clase
	Perfiles

	Definición
	Esta clase representa el perfil que puede tener el usuario en el sistema y le permite tener las opciones del menú que le corresponden

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	nombre
	Nombre del perfil
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	hoy
	No

	estado
	Estado del perfil
	Cadena
	Activo
	Si


 
	Nombre de la clase
	Sub menú perfiles

	Definición
	Esta clase representa los submenú que tendrá habilitado un perfil específico.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	nombre
	Nombre del submenú perfil
	Cadena
	 
	Si

	estado
	Estado del perfil de opciones
	Entero
	Activo
	Si


 
	Nombre de la clase
	Período

	Definición
	Esta clase representa el rango de fechas en que se gestiona una cuenta (normalmente cada mes)

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	periodo
	Nombre del período
	Cadena
	 
	Si

	fecini
	Fecha de inicio
	Fecha
	 
	Si

	fecfin
	Fecha de fin
	Fecha
	 
	Si

	fechreg
	Fecha de registro
	Fecha
	 
	No

	habilitado
	Estado del período
	Booleano
	1
	Si


 
	Nombre de la clase
	Producto

	Definición
	Esta clase contiene los productos a los que pertenecen las cuentas (tarjetas, préstamos, etc.)

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	producto
	Nombre del producto
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	hoy
	No

	estado
	Estado del producto
	Entero
	1
	Si


 
	Nombre de la clase
	Ranking de usuarios

	Definición
	Esta clase representa el ranking en el que está ubicado cada usuario, tanto por recaudación como por contactabilidad

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	cobertura
	Numero de orden por contactabilidad o cobertura
	Entero
	0
	Si

	recaudacion
	Numero de orden por recaudación
	entero
	0
	Si


 
	Nombre de la clase
	Resultado

	Definición
	Esta clase representa el resultado que obtiene una gestión de cobranza (compromiso de pago, ya pagó, etc.)

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	id
	Identificador del registro
	Entero
	1
	Si

	resultado
	Nombre del resultado
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	Ahora
	No


 
	Nombre de la clase
	Tarea

	Definición
	Esta clase representa una tarea pendiente o  programada de un gestor para una gestión específica.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	nombre
	Nombre de la tarea
	Cadena
	 
	Si

	fechareg
	Fecha de registro
	Fecha
	hoy
	No

	fechaprog
	Fecha de programación
	Fecha
	 
	Si

	horaprog
	Hora de programación
	Fecha
	 
	Si

	descripcion
	Descripción de la tarea
	Cadena
	 
	Si

	estado
	Estado de la tarea
	Cadena
	Activa
	Si


 
	Nombre de la clase
	Teléfono

	Definición
	Esta clase representa los teléfonos que puede tener un cliente y son los que se usan para contactarlo

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	telefono
	Número telefónico
	Cadena
	 
	Si

	anexo
	Anexo
	Cadena
	 
	Si

	prioridad
	Prioridad de llamada
	Entero
	1
	Si

	estado
	Estado del teléfono
	Cadena
	Activo
	Si


 
	Nombre de la clase
	Usuario

	Definición
	Esta clase representa al usuario que hace uso del sistema de gestión de cobranza.

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Valor inicial
	Visibilidad

	usuario
	Nombre del usuario
	Cadena
	 
	Si

	documento
	Número de documento
	Cadena
	DNI
	Si

	fechaingreso
	Fecha de ingreso
	Fecha
	hoy
	Si

	login
	Login para ingreso al sistema
	Cadena
	 
	Si

	clave
	Clave de ingreso al sistema
	Cadena
	 
	Si

	estado
	Estado del usuario
	Cadena
	Activo
	Si

	enlinea
	Conectado o no conectado
	Entero
	0
	No

	idturno
	Turno de trabajo del usuario
	Entero
	 
	No

	dirección
	Dirección del usuario
	Cadena
	 
	No

	Fecreg
	Fecha de registro
	Fecha
	 
	No


 
CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO
1.      En esta etapa del proyecto se pudo relevar los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema, los cuales fueron definidos en las entrevistas con el Gerente de Tecnologías y el Gerente de Operaciones. Las vistas del sistema fueron diseñadas en consenso con los asesores de cobranzas, permitiendo tener un entorno amigable al usuario.
2.      Todos los diagramas del presente capítulo fueron desarrollados usando UML (Unified Modeling Language). Esto nos permitió plasmar los casos de uso mostrando la relación entre las funcionalidades del sistema y el usuario a través de artefactos, con lo cual el alcance el sistema queda delimitado y acotado.
3.      La aplicación de la metodología de RUP (Rational Unified Process) nos sirvió para poder establecer la secuencia del desarrollo de los casos de uso, definiendo los principales atributos de cada caso de uso, estableciendo ciclos de desarrollo para la construcción del sistema de cobranzas.
4.       Se concluye que se puede determinar la trazabilidad de los Casos de Uso vs los requerimientos funcionales a considerar dentro del proyecto, pudiéndose identificar la funcionalidad de mayor importancia en el núcleo del negocio.
 
CAPÍTULO 5: ARQUITECTURA DEL SOFTWARE
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
El presente capítulo tiene como propósito presentar la arquitectura de software de gestión de cobranzas con automatización de campañas y asignación de cuentas. En primer lugar, se definen las metas y restricciones de la arquitectura a través de la relación de requerimientos no funcionales que impactan en la arquitectura de software. A continuación, se presenta el diagrama de actores del sistema y el diagrama de casos de uso del sistema del núcleo central.
También se muestran los mecanismos que componen la arquitectura de software. Entre ellos la implementación del modelo vista controlador, la librería JQuery que simplifica la manera de interactuar con los objetos HTML21. Finalmente, se presenta el modelo entidad relación de la base de datos que da soporte al modelo conceptual del sistema elaborado en el Capítulo 4: Requerimientos.
A continuación, se presenta los diagramas de los casos de uso más significativos:
 
 
DIAGRAMA DE LOS CASOS DE USO MÁS SIGNIFICATIVOS
[image: ]
Figura Nº 30 Diagrama de los casos de uso que impactan en la arquitectura
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
METAS DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE.
	Nro.
	Requerimiento

	RF08
	Importar cuentas: El sistema debe permitir realizar importaciones de los archivos de cuentas deudoras enviados por los proveedores en formato de texto plano, validando los tipos de datos acordados con el cliente.

	RNF01
	Interfaz gráfica: El aspecto de la interfaz gráfica del sistema facilitará su empleo a usuarios con conocimientos mínimos en informática sin entrenamiento especializado. Se usará un navegador web como interface principal.

	RNF02
	Mensajes del sistema: En caso de error del usuario el sistema informará claramente: el mensaje del error y la alternativa de solución (niveles de error)

	RNF05
	Disponibilidad: El sistema debe estar disponible 14 horas al día x 6 días por semana siempre que esté vigente alguna campaña de cobranzas planificada por el área de operaciones

	RG02
	Mostrar al usuario los mensajes informativos, al terminar de realizar una acción en una ventana con un botón de aceptación del mensaje. Las acciones son: grabar, modificar, aceptar, eliminar, salir, imprimir, exportar o importar. 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RESTRICCIONES DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE.
	Nro. 
	Requerimiento 

	RNF16
	Estándar de archivos de importación: El estándar de los archivos enviados por los clientes para las importaciones será: texto plano delimitados por palotes (|).

	RNF12
	Estándares: El sistema debe alinearse con los estándares del área comercial  para definir: estilos, colores y tipografía.

	RNF14
	Base de datos:
El motor de base de datos deberá ser SQl Server 2012. 
 

	RNF15
	Entorno de programación:  El lenguaje de programación usado será PHP 7.0 y HTML 5

	RNF18
	Capas de la aplicación Web: El sistema estará dividido de forma lógica en capas de: presentación, aplicación y acceso a datos.

	RNF19
	Patrón MVC (Modelo, Vista, Controlador): Las capas de la aplicación web incluirán el patrón MVC.

	RNF20
	Uso de Procedimientos Almacenados en la capa de base de datos: Ya que el presente proyecto, es un sistema que generará un promedio de 500 transacciones por segundo, la gerencia de sistemas nos indica trabajar con programación pre compilada en la base de datos para tener mayor velocidad de respuesta. Por lo tanto se debe usar procedimientos almacenados (store procedure) para la interacción con la base de datos.


Tabla 21 Restricciones de la arquitectura del software
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
MECANISMOS ARQUITECTURALES.
	Mecanismo
	Solución

	Manejo de archivos
	A través del control “iframe” del PHP se define los parámetros para acceder a los archivos del disco:
 
if (isset($_POST['name'])) { //$directorio = 'uploads/';
 
    $directorio = 'D:/DatosImportacion/';
    $file_name = $_POST['name']; //con este nombre identificams a nuestra archivo file que viene en $_FILES
    $file_temp = $_FILES[$file_name]['tmp_name']; //archivo temporal
    $uploadfile = $directorio . basename($_FILES[$file_name]['name']);
    $archivo = $_FILES[$file_name]['name']; //moveoms el archivo
    if (move_uploaded_file($file_temp, $uploadfile)) {
 
        $txt=fopen("nombreArchivo$ip.txt", 'w');
        fwrite($txt, $archivo);
        fclose($txt);
 
        $file_msg = "archivo  <strong><a onclick=select_name('$archivo');>$archivo.$file_name.</a></strong> subido con exito al servidor";

	Persistencia
	Se utilizará el gestor de base de datos Microsoft SQL Server 2012, ya que facilitará la conservación y la permanencia de un gran volumen de datos de manera segura.

	Depuración
	Se utilizará la ejecución de la extensión Firebug Lite para google chrome. Para poder depurar errores en el sistema.

	Manejo de errores
	Los errores que se generen en la capa de dato se envían a la capa de acceso el cual captura el código de error. Los objetos Business Access a través del comando “echo”, traduce los mensajes y los muestra en pantalla. Ejemplo: 
 
   $sth->execute();
} catch (PDOException $e) {
      $log->logError($e->getMessage());
         echo "No se puede ingresar la gestión";
                                              }
 


 
JQuery – JavaScript para soporte del cliente web
Librería que permite dar soporte a las funcionalidades de HTML5, AJAX25, Animaciones y en formularios web de la aplicación.
 
JqGrid
Librería que nos permite mostrar la información de tablas y consultas con funcionalidades de filtrado, ordenamiento y búsqueda. Además, contiene los controles para los mantenimientos básicos de un maestro (nuevo y edición)
 
Algoritmo de asignación de gestores por desempeño
 
A continuación, se muestra el algoritmo de asignación de gestores implementado, usando el formato de pseudocódigo:
 
Inicio Algoritmo Asignación
1. listarCuentas ß obtenerCuentas(cartera)
3. clasificaCuentasSegúnMayorMonto(listaCuentas);
4. clasificaGestoresSegúnMontorecaudado(listaGestores);
5. Mientras noSeaVacío(listaDeudas)
6. cuenta = obtenerSiguienteCuentadeMayorMonto(listaCuentas)
7. asignarGestorSeguimiento(cuenta, obtenerMejorGestor(listaGestores))
8. Fin Mientras
Fin Algoritmo Asignación
 
VISTA LÓGICA DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE
A continuación, se muestra la vista lógica de la arquitectura del software, en el cual mostraremos el diagrama de capas y el de subsistemas:
CAPAS DE LA ARQUITECTURA
La siguiente ilustración muestra el diagrama de capas y subcapas lógicas del sistema:
[image: ]
      Figura Nº 31 Capas lógicas del sistema
      Fuente: Elaboración propia, 2016
DESCRIPCIÓN DE LAS CAPAS LÓGICAS DEL SISTEMA
	Capa
	Descripción

	Presentación
	Contiene las clases del sistema que brindan los medios de comunicación con
el usuario. En el sistema SIGESTIÓN  la comunicación se realizará a través de
formularios WEB. Se compone a la vez de:

	Interfaces
	En esta capa están los formularios WEB (views) que contienen lógica mínima para presentar la información y realizar operaciones básicas. Son las vistas del patrón MVC

	Controles
	En esta capa figuran las controladoras que permiten establecer la conexión con las capas de la lógica de
negocio. Manejan los eventos y son los controles del
patrón MVC.

	Aplicación
	Esta capa comprende las clases encargadas de modelar la lógica del negocio
explicada en la especificación de casos de uso. Estas clases tendrán la
responsabilidad de obtener los datos de la capa de datos y transformarlos para ser manipulados a través de la capa de presentación. Se compone de:

	Reglas de
Negocio
	Capa de las clases que definen y operan las reglas de
negocio (funciones modeladoras)

	Entidades de
Negocio
	Capa de las clases que contienen la estructura de los
datos cuya función principal es pasar los datos entre
componentes (business entitys y business access).

	Datos
	La capa de datos corresponde al conjunto de clases dedicadas a la gestión
directa de la persistencia del sistema. Ellas se encargan de establecer la
conexión con la base de datos y mediante la ejecución de transacciones
permitir el almacenamiento y recuperación de los datos persistentes.
Se compone de:

	Acceso a Datos
	Capa de las clases que permiten el acceso a los datos
directamente a un repositorio persistente de información.


 
 
 
VISTA DE IMPLEMENTACIÓN DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE.
[image: ]
Figura Nº 32 Diagrama de implementación
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCIÓN DE LAS CAPAS DE IMPLEMENTACIÓN
	Componentes principales del Sistema Gestión

	Componente 
	Descripción

	Navegador web
	Es el programa residente en el cliente, mediante el cual se puede acceder a sitios WEB con la identificación de una URL.

	index.php
	Es la página central (home page) de la aplicación a través de la cual se acceden, mediante hipervínculos, a las otras páginas o formularios de la aplicación.

	Views
	Representa la agrupación de los formularios web que permiten la comunicación del usuario con el resto del sistema: Form, List, Data, Filtros, etc.

	Controllers
	Representa al conjunto de controles WEB predefinidos que manejan los eventos de las Views.

	Business entities
(xxxx.class.php)
	Representa al conjunto de componentes de las clases o entidades de negocio que pasan datos desde las interfaces a los Business Access.

	Business Access  (xxxxBA.class.php)
	Representa al conjunto de componentes que permiten el acceso a los datos y la actualización de los mismos. Refiere a los métodos en forma de funciones, propias de las entidades.

	Database.class
	Representa al componente que se utiliza para la conexión, sesión y persistencia con la base de datos

	Base de datos
	Representa el repositorio donde se almacena la  información y al cual acceden las clases modeladoras.


 
 
 
 
VISTA DE DESPLIEGUE DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE.
En esta sección mostraremos la ubicación de las aplicaciones que componen la aplicación, es decir donde se instalarán para su buen funcionamiento y como estas se interconectan. La figura N°10, muestra el diagrama de despliegue para el sistema, los comentarios describen las características de los servidores que se necesitan para la aplicación.
[image: ]
Figura Nº 33 Vista de despliegue de la arquitectura
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
 
 
PRUEBA DE CONCEPTO DE LA ARQUITECTURA DE SOFTWARE
Se eligieron los siguientes casos de uso del sistema porque son los más significativos del núcleo del negocio, para mostrar la funcionalidad de la arquitectura del sistema, contienen la innovación del proyecto y son los que tienen mayor impacto en la arquitectura del software:
·         CUS03_Generar_campaña: Se elige este caso de uso ya es una de los objetivos principales del proyecto automatizar este proceso, asignando cuentas a la campaña por filtros o por estrategias de scoring de cuentas.
·         CUS01_Generar scoring de cuentas: Se elige este caso de uso porque representa la parte innovadora del proyecto. A través del algoritmo planteado en el numeral 1.2.2.2.2 del presente documento se realizará el score (puntaje) a las cuentas de tal forma que se puedan generar campañas estratégicas usando el score de las cuentas.
·         CUS02_Asignar_cuentas: Se elige este caso de uso ya que es uno de los objetivos específicos del proyecto automatizar la asignación de cuentas de manera manual, proporcional o considerando el ranking de productividad de los gestores.

CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO.
1.      En este capítulo se definió la arquitectura para la implementación del sistema, y el modelo de desarrollo utilizado, puesto que mantener un estándar en el diseño, nos permite tener aplicaciones web portables, robustas, escalables y seguras. 
2.      La elección del lenguaje de programación y el motor de base de datos se debe a que estos cuentan, con una comunidad activa de usuarios que nos ofrecen un conjunto de librerías que facilitan el desarrollo de aplicaciones web en PHP y el soporte necesario ante problemas que puedan surgir durante el desarrollo de la aplicación.
3.      La implementación de la arquitectura propuesta se realizó sin utilizar un framework específico, esta elección se dio a raíz de que al momento del inicio del desarrollo (año 2015), los frameworks para programación en PHP no estaban maduros, como los que existen actualmente, produciendo exceso de código.
4.      El análisis del tipo de negocio y la flexibilidad que se requiere para desarrollar funcionalidad específica para nuevos clientes, al mismo tiempo la versatilidad para atender diversos clientes y tipos de carteras, nos impulsaron a desarrollar un sistema flexible en su estructura de archivos (código fuente) de tal forma que se pueda detectar más fácilmente los problemas y atacarlos de forma independiente.
5.      Las pruebas de concepto permitieron comprobar la rapidez para generar una campaña usando estrategias probabilísticas, así como la asignación de cuentas usando criterios de productividad.
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 6: CONSTRUCCIÓN
INTRODUCCIÓN DEL CAPÍTULO
La construcción del proyecto es la realización de codificación en el lenguaje elegido de tal forma que el sistema se concrete con las funcionalidades establecidas en los requisitos funcionales. Para esta etapa se pueden identificar algunos patrones de programación empleados de modo que se apliquen buenas prácticas de programación y optimización de código.
El modelo de datos despliega gráficamente la persistencia de los datos y como se están guardando en la base de datos. Este modelo plasma también las entidades de negocio que pudieron establecer en el modelado del negocio.
PATRONES DE LA SOLUCIÓN PROPUESTA
MODELO–VISTA–CONTROLADOR (MVC) 
Es un patrón de arquitectura de software que permite separar los datos y la lógica de negocio de una aplicación, de las interfaces de usuario. Para ello MVC despliega la construcción de tres componentes distintos que son el modelo, la vista y el controlador, es decir, por un lado define componentes para la representación de la información, y por otro lado para la interacción del usuario. Este patrón de arquitectura de software se basa en las ideas de reutilización de código y la separación de conceptos, características que buscan facilitar la tarea de desarrollo de aplicaciones y su posterior mantenimiento. Por tales motivos se utiliza en el desarrollo web. El siguiente gráfico muestra la aplicación del patrón MVC en el proyecto:
 
[image: ]
Gráfico tomado del diagrama de implementación
(Elaboración propia) 
 
PATRÓN DE PROTOTIPO (PROTOTYPE)
Se basa en la clonación de ejemplares copiándolos de un prototipo.
 
SINGLETON
Este patrón restringe la instanciación de una clase o valor de un tipo a un solo objeto.
Para nuestro proyecto aplicamos este patrón para controlar las instancias de la conexión a la base de datos.
[image: http://l4c.me/uploads/cinco-1-1313636564_full550.png]
FIGURA Nº 18 DIAGRAMA PATRÓN SINGLETON
Fuente: (Laurent & Yannick, 2015)
PROBLEMA
1.      La excesiva creación de conexión  a las base de datos no hace eficiente el sistema. En cada llamada a una clase se genera una conexión a la base de datos.
2.      La validación de los usuarios es un problema si es permitida más de una sesión registrada, se requiere una sola sesión de usuario por seguridad.
 
SOLUCIÓN 
1.      Se requiere de una sola clase que se encarga de crear una instancia de sí mismo, para asegurarse de que no se crea más de una instancia tanto para la conexión a la base de datos como para la sesión de usuario; al mismo tiempo que proporciona un punto de acceso global a esa instancia.
 
APLICACIÓN
Archivo: database.class
 
<?php 
class database 
{ 
    public $db;   //  variable de conexion    
    private static $dns = "sqlsrv:server=localhost; database=sis_gestionH"; 
    private static $user = "sa"; 
    private static $pass = "12345678";  
    private static $instance;
 
    public function __construct ()  
    {        
       $this->db = new PDO(self::$dns,self::$user,self::$pass);       
       $this->db->setAttribute(PDO::ATTR_ERRMODE, PDO::ERRMODE_EXCEPTION);     
     } 
 
    public static function getInstance() //conexión singleton
    { 
        if(!isset(self::$instance)) //Si existe la instancia retorna la que está creada
        { 
            $object= __CLASS__; 
            self::$instance=new $object; 
        } 
        return self::$instance;  
              
    public function closeDb()
    {
        $this->db = null;
    } 
 
    public function __clone()
    {
        trigger_error('La clonación de este objeto no está permitida', E_USER_ERROR);
    }   
}
 
Archivo: login.class.php
<?php
 require_once 'conexion/conexion.class.php';
 session_start();
 class Login
{
                                 private static $instancia;
                                 private $dbh;
                                 private function __construct()
                                {
                                                   $this->dbh = Conexion::singleton_conexion();
                                 } 
                                public static function singleton_login()
                                {
                                                   if (!isset(self::$instancia)) {
$miclase = __CLASS__;
                                                                    self::$instancia = new $miclase;
                                                                 }
                                                   return self::$instancia;
                                 }
                            public function login_users($nick,$password)
                            {
                                      try {
                                          $sql = "SELECT * from users WHERE nombre = ? AND password = ?";
                                          $query = $this->dbh->prepare($sql);
                                          $query->bindParam(1,$nick);
                                          $query->bindParam(2,$password);
                                          $query->execute();
                                          $this->dbh = null;
 
                                          if($query->rowCount() == 1)  //si existe el usuario
                                          {
                                                         $fila  = $query->fetch();
                                                         $_SESSION['nombre'] = $fila['nombre'];                                                         
                                                         return TRUE;
                                          }
                                          
                            }catch(PDOException $e){
                                          print "Error!: " . $e->getMessage();
                            }                            
              }
     
          public function __clone()  // Evita que el objeto se pueda clonar
       {
          trigger_error ('La clonación de este objeto no está permitida', E_USER_ERROR);
        }
  }
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

MODELO DE DATOS
MODELO DE DATOS FÍSICOS
[image: ]
Figura Nº 34 Modelo de datos de la solución
Fuente: (Elaboración propia)

DICCIONARIO DE DATOS
A continuación, se describen las principales tablas de la base de datos “sisgestionh”:
	Nombre de la clase
	Actividades

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	Idactividad
	Código único identificación de actividad, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	Actividad
	Descripción y/o nombre de actividad, ingresada por el usuario
	varchar                 (50)
	 
	 

	Idestado
	Identificador de estado de actividad, 1=activo 0=inactivo, Por defecto al crear, toma el valor 1
	int
	 
	 

	Idusuario
	Identificador del usuario que registra la actividad
	int
	 
	foránea

	Fecreg
	Fecha y hora en que se registra la actividad, autogenerado
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Campanas

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	Idcampana
	Identificador de la campaña
	int
	si
	primaria

	Campana
	Nombre de la campaña
	varchar                 (120)
	 
	 

	descripcion
	Descripción de la campaña
	text
	 
	 

	observacion
	Observación de la campaña
	varchar                 (120)
	 
	 

	fecreg
	Fecha de registro
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Cuentas_campana

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcuentacampana
	Identificador de la cuenta campaña
	int
	si
	primaria

	idcuenta
	Identificador de la cuenta
	varchar                 (80)
	 
	foránea

	idcampana
	Identificador de la campaña
	int
	 
	foránea


 
	Nombre de la clase
	Carteras

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcartera
	Código único identificación de cartera, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	idproveedor
	Identificador del proveedor al que pertenece la cartera
	int
	 
	foránea

	cartera
	Descripción y/o nombre de la cartera
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado, 1=activo 0=inactivo, Por defecto al crear, toma el valor 1
	int
	 
	foránea

	idusuario
	Identificador del usuario que registró una cartera
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora en que se ingresa un registro, autogenerado
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Contactabilidad

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcontactabilidad
	Código único de identificación, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	contactabilidad
	Descripción y/o nombre de contactabilidad, ingresado por el usuario
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado, 1=activo, 0=inactivo, Por defecto al crear, toma el valor 1
	int
	 
	 

	idusuario
	Identificador del usuario que registra la contactabilidad
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registra la contactabilidad, autogenerado
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Doi

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	iddoi
	Código único de identificación, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	doi
	Descripción y/o nombre del tipo de documento de identidad (dni,ruc, ce, etc)
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo,  Por defecto al registrar, toma el valor 1
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el documento de identidad
	int
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el documento de identidad, autogenerado
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Proveedores

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idproveedor
	Código único de identificación del proveedor, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	iddoi
	Identifica el tipo de documento asociado al proveedor
	int
	 
	 

	Idpersoneria
	Identificador de personería: 1: Natural, 2: Jurídica
	int
	 
	 

	proveedor
	Nombre y/o descripción del proveedor
	varchar                 (50)
	 
	 

	direccion
	Dirección del proveedor
	varchar                 (100)
	 
	 

	telefonos
	Teléfonos del proveedor
	varchar                 (50)
	 
	 

	documento
	Documento del contacto
	varchar                 (50)
	 
	 

	email
	Email del contacto
	varchar                 (50)
	 
	 

	contacto
	Nombre del contacto o representante del proveedor
	varchar                 (50)
	 
	 

	observacion
	Anotaciones
	text
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el proveedor
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el proveedor
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Cuentas

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcuenta
	Identificación única de la deuda y/o cuenta del cliente
	varchar                 (80)
	si
	primaria

	idmoneda
	Identificación del tipo de moneda de la deuda
	int
	 
	foránea

	idcartera
	Identifica la cartera al cual está asociado la deuda y/o cuenta del cliente
	int
	 
	foránea

	idproducto
	Identifica el producto que está asociado a la cuenta
	int
	 
	foránea

	idcliente
	Código de identificación del cliente que está asociado a la deuda y/o cuenta
	varchar                 (50)
	 
	foránea

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	foránea

	observacion
	Anotaciones adicionales de la cuenta
	text
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora que el usuario cargo la cuenta al sistema, autogenerado
	datetime
	 
	 

	u_fecges
	Ultima fecha en que el usuario gestiono la cuenta
	datetime
	 
	 

	j_saldo
	Segmento por saldo al que pertenece
	int
	 
	 

	j_mora
	Segmento por mora al que pertenece
	int
	 
	 

	score_saldo
	Score por rango de saldo
	int
	 
	 

	score_mora
	Score por rango de mora
	int
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Cuentas_periodos

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcuentaperiodo
	Código único de identificación, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	Idusuario
	Identificación del usuario que tiene asignada la cuenta
	Int
	 
	foránea

	idcuenta
	Identificación de número de cuenta al cual está asociado la deuda y/o cuenta
	varchar                 (80)
	 
	foránea

	idperiodo
	Identificación del periodo que está asociado la cuenta (mes y año)
	int
	 
	foránea

	fecven
	Fecha de vencimiento de la cuenta
	datetime
	 
	 

	nrocuotas
	Indica el número de cuotas totales que se adquirió el producto
	int
	 
	 

	diasmora
	Indica la cantidad de días atrasados, sin pagos (de acuerdo al proveedor)
	int
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	impcap
	Importe capital de la cuenta
	money
	 
	 

	impven
	Importe vencido de la cuenta
	money
	 
	 

	imptot
	Importe total de la cuenta
	money
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora que el usuario registró la cuenta_periodo, autogenerado
	datetime
	 
	 

	ciclo
	Campo usado como agrupación de cuentas para segmentación
	varchar                 (50)
	 
	 

	tipo_cambio
	Tipo de cambio aplicado a esta cuenta
	decimal                 (18.12)
	 
	 

	idcliente
	Identificador del cliente deudor
	varchar                 (50)
	 
	foránea

	Grupo
	Campo usado en la importación para asignar la cuenta a un grupo de gestores
	Varchar 
(50)
	 
	 


 
 
 
	Nombre de la clase
	Cliente

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcliente
	Identificador del registro
	varchar                 (50)
	si
	primaria

	iddoi
	Tipo de documento
	int
	 
	foránea

	idpersoneria
	Identificador de tipo de personería (Ejemplo: persona, empresa)
	int
	 
	foránea

	idubicabilidad
	Identificador de la ubicabilidad 
	int
	 
	foránea

	cliente
	Nombre completo del cliente deudor
	varchar                 (100)
	 
	 

	observacion
	 
	text
	 
	 

	idusuario
	Identificador del usuario que tiene asignado al cliente
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha de registro
	datetime
	 
	 

	u_fecges
	Fecha de la última gestión
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Gestiones

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idgestion
	Identificador del registro
	bigint
	si
	primaria

	idcuenta
	Identificador de la cuenta
	varchar                 (80)
	 
	foránea

	idcontactabilidad
	Identificador de la contactabilidad
	int
	 
	foránea

	idresultado
	Identificador del resultado de la gestión
	int
	 
	foránea

	idjustificacion
	Identificación de la justificación de la gestión
	int
	 
	foránea

	observacion
	Observaciónes
	text
	 
	 

	fecges
	Fecha de la gestión
	datetime
	 
	 

	horges
	Hora de la gestión
	time
	 
	 

	impcomp
	Importe comprometido
	money
	 
	 

	feccomp
	Fecha del compromiso
	date
	 
	 

	fecconf
	Fecha de confirmación
	date
	 
	 

	idactividad
	Identificador de la actividad
	int
	 
	foránea

	idtelefono
	Identificador del teléfono gestionado
	bigint
	 
	foránea

	iddireccion
	Identificador de la dirección
	bigint
	 
	foranea

	idemail
	Identificador del email
	bigint
	 
	foranea

	idubicabilidad
	Identificador de la ubicabilidad
	int
	 
	foranea

	idestado
	Identificador de estado del perfil: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	foranea

	idusuario
	Identificador de usuario
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha de registro
	datetime
	 
	 

	inicio_gestion
	Fecha y hora de inicio de la gestión
	datetime
	 
	 

	fin_gestion
	Fecha y hora de fin de gestión
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Justificaciones

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idjustificacion
	Identificador del registro
	int
	si
	primaria

	justificacion
	Nombre de la justificación
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado del perfil: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora de registro de la justificación
	datetime
	 
	 

	idresultado
	Identificador del resultado
	int
	 
	foránea

	idusuario
	Identificador del usuario que crea la justificación.
	int
	 
	foránea


 
	Nombre de la clase
	Cuenta_pagos

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idcuentapago
	Código único de identificación, Correlativo automático
	bigint
	si
	primaria

	idcuenta
	Identificación de número de cuenta al cual el cliente realizo pago pagó
	varchar                 (80)
	 
	foránea

	idmoneda
	 
	int
	 
	foránea

	idperiodo
	Identifica el periodo(mes y año) que ingreso el pago
	int
	 
	foránea

	fecpago
	Fecha que el cliente realizo el pago
	date
	 
	 

	imptot
	Importe total de la cuenta
	money
	 
	 

	nrocuota
	Número de cuotas de la cuenta
	int
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo, al registrar toma el valor 1
	int
	 
	 

	observacion
	Anotaciones
	text
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el pago en sistema
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que el usuario registró el pago, autogenerado
	datetime
	 
	 

	nrooper
	Identificación de número de cuenta al cual el cliente realizo pago pagó
	varchar                 (50)
	 
	 

	hora
	Hora del pago
	time
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Perfiles

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idperfil
	Código único de identificación del perfil, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	perfil
	Nombre del perfil de usuario
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado del perfil: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el perfil
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el perfil
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Sub menú perfiles

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idmenus_perfiles
	Identificador del registro
	int
	si
	primaria

	idperfil
	Identificador del perfil
	int
	 
	foránea

	idsubmenu
	Identificador del submenú
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha re registro del submenu
	date
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Período

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idperiodo
	Código único de identificación, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	periodo
	Descripcion del periodo
	varchar                 (50)
	 
	 

	fecini
	Fecha de inicio del periodo, primer día de cada mes
	date
	 
	 

	fecfin
	Fecha fin del periodo, último día de cada mes
	date
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el periodo
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el periodo
	datetime
	 
	 

	habilitado
	Identificador estado: 1=habilitado, 0=inhabilitado
	bit
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Productos

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idproducto
	Código único de identificación del producto, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	idproveedor
	Identifica el proveedor que está asociado el producto
	int
	 
	foránea

	producto
	Descripción y/o nombre del producto
	varchar                 (50)
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado del perfil: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el producto
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el producto
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Ranking_usuarios

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idranking
	Identificador del ranking
	int
	si
	primaria

	tipo_ranking
	Tipo de ranking
	int
	 
	 

	idusuario
	Identificador del usuario
	int
	 
	foránea

	cobertura
	Ranking del usuario por cobertura
	int
	 
	 

	recaudacion
	Ranking del usuario por recaudo
	int
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Resultados

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idresultado
	Código único de identificación del resultado, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	idgrupogestion
	Identifica el grupo_gestiones que está asociado al resultado
	int
	 
	foránea

	resultado
	Nombre y/o descripción del resultado
	varchar                 (50)
	 
	No

	idestado
	Identificador de estado del perfil: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	flag
	Diferencia el resultado según el tipo de gestión 1 = campo, 0 = call
	int
	 
	 

	compromiso
	Monto comprometido a pagar
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el resultado
	int
	 
	foránea

	peso
	Identifica el resultado de la mejor gestión (mejor = 1 ......... peor = n)
	int
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el resultado
	datetime
	 
	 

	flag_pp
	Código único de identificación del resultado, Correlativo automático
	int
	 
	 

	flag_yp
	Identifica el grupo_gestiones que está asociado al resultado
	int
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Tareas

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idtarea
	Código único de identificación de la tarea, Correlativo automático
	int
	si
	primaria

	idcliente
	Identifica el cliente al cual está asociado la tarea
	varchar                 (50)
	 
	foránea

	idcartera
	Identifica la cartera del cliente
	int
	 
	foránea

	idresultado
	Identifica el resultado de gestión al cual está asociada la tarea
	int
	 
	foránea

	idgestion
	Campo no se usa
	int
	 
	foránea

	fecha
	Fecha que se programa la tarea
	date
	 
	 

	hora
	Hora que se programa la tarea
	time
	 
	 

	tarea
	Anotaciones
	varchar                 (100)
	 
	 

	idestado
	Identifica el estado de la tarea, 1 = Activo, 0 = Inactivo
	int
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que programó la tarea
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se programó la tarea
	datetime
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Teléfonos

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idtelefono
	Código único de identificación de cada dirección, Correlativo automático
	bigint
	si
	primaria

	idfuente
	Identifica el medio que se consiguió el número de teléfono
	int
	 
	 

	idorigentelefono
	Indetifica el origen de donde proviene el teléfono
	int
	 
	 

	idcliente
	Código de identificación del cliente al cual está asociado el teléfono
	varchar                 (50)
	 
	 

	telefono
	Número de teléfono
	varchar                 (50)
	 
	 

	anexo
	Anexo del telefo de ser el caso
	int
	 
	 

	idestado
	Identificador de estado del teléfono: 1=activo , 0=inactivo
	int
	 
	 

	prioridad
	Identifica la prioridad del teléfono, si tiene más de 2
	int
	 
	 

	observacion
	Anotaciones
	text
	 
	 

	idusuario
	Identifica el usuario que registró el teléfono
	int
	 
	foránea

	fecreg
	Fecha y hora que se registró el teléfono
	datetime
	 
	 

	idvalidacion
	Identifica si el teléfono pertenece al cliente 1 = correcto, 2 = incorrecto, 3 no validado
	int
	 
	 


 
	Nombre de la clase
	Usuario

	Nombre del atributo
	Descripción
	Tipo dato
	Único
	Tipo llave

	idusuario
	Código único de identificación del usuario, Correlativo automático
	Entero
	si
	primaria

	idcartera
	Identificador de la cartera asignada
	Cadena
	 
	Si

	usuario
	Nombres y apellidos del usuario
	Cadena
	 
	Si

	documento
	Documento de identidad del usuario
	Fecha
	 
	Si

	email
	Email personal del usuario
	Cadena
	 
	Si

	direccion
	Dirección domiciliaria del usuario
	Cadena
	 
	Si

	telefonos
	Teléfonos del usuario
	 
	 
	 

	fechaingreso
	Fecha de ingreso a la empresa
	 
	 
	 

	login
	Login de acceso al sistema
	 
	 
	 

	clave
	Clave de usuario para ingreso al sistema
	 
	 
	 

	enlinea
	Identifica si el usuario inició sesión
	 
	 
	 

	idestado
	Identifica el estado del usuario: 1=activo, 0=inactivo
	 
	 
	 

	fecreg
	Fecha y hora de registro del usuario
	 
	 
	 

	correos
	Correo que la empresa designo para el usuario
	 
	 
	 

	idperfil
	Identifica el peril y/o restricciones que tiene el usuario en el sistema
	 
	 
	 

	fec_mod
	Identifica la fecha de actualización de la clave del usuario (caduca cada 30 días)
	 
	 
	 

	condi
	Indicador de clave activa o caducada; se calcula en base a la fec_mod
	 
	 
	 


 
 
 
 
CAPÍTULO 7: CALIDAD Y PRUEBAS DEL SOFTWARE.
INTRODUCCIÓN.
El tener una aplicación sólida y madura, implica desarrollarla en base a estándares de calidad, los estándares permiten aplicar lecciones aprendidas que nos permiten lograr aplicaciones capaces de sostenerse en el tiempo y con el menor riesgo de fallas.
Como nos refiere la norma ISO 25000, lograr la calidad en los procesos de desarrollo de software, implica aplicar procesos de tal forma que se pueda generar indicadores, es decir puedan medirse, controlarse y corregirse de forma efectiva. El presente proyecto no escapa a estas metodologías y buenas prácticas aplicadas, ya que justamente lo que se requiere es entregar una aplicación con todas las características necesarias para lograr la satisfacción del cliente.
PLAN DE LA CALIDAD DEL SOFTWARE.
POLÍTICA DE CALIDAD
A continuación, enunciamos dos políticas de calidad de la empresa que atañen directamente a contar con un sistema informático desarrollado con calidad.
 
“La empresa dedicada a gestión integral de cobranzas. Es consciente de su responsabilidad con sus clientes y la calidad de sus servicios, se compromete a:
Cumplir con las necesidades de sus clientes.
Se empeña en contar con servicios que calcen con la necesidad de sus clientes y cuya expectativa pueda ser cubierta con servicios y herramientas de calidad, permitiendo lograr la fidelización de los mismos.
 
 
Mejorar continuamente los procesos y su Sistema de Gestión de la Calidad.
Al estar en marcha la obtención de la certificación ISO 9001 se hace necesario poner énfasis en los procesos de control del sistema de control de la calidad. Evaluando periódicamente los controles establecidos y así de esta manera lograr mejorar la eficacia de los controles de calidad.” (Manual de calidad 2015-Empresa, 2015)

Como se aprecia, la empresa. se ha propuesto mejorar continuamente sus procesos y la eficacia de sus sistemas de calidad. Como objetivo general del presente proyecto se propuso optimizar el proceso de gestión de cobranzas, generando campañas y asignando cuentas a través de análisis de datos. La implementación exitosa de la solución, llevará a alcanzar los objetivos planteados, atacando los problemas a resolver.

OBJETIVOS DE CALIDAD
A continuación, enunciamos los objetivos de calidad descritas en su manual de la calidad que son aplicables al desarrollo de software:
 
A.    O1-Incrementar los índices de cumplimiento de meta de los clientes en un 30% 
La satisfacción del cliente se da por el cumplimiento de sus metas, que están directamente relacionadas con la recaudación o recupero y la cobertura de las cuentas deudoras encargadas. La calidad del software de gestión mejora la operación y permite obtener mejores resultados de recaudo.
 
B.     O2-Incrementar la percepción de calidad del servicio en un 10%.
De manera especial si un cliente recibe un servicio de calidad en sus requerimientos y metas, suelen incrementar las carteras o la asignación de cuentas, que la suelen tener distribuidas en varias empresas recaudadoras y de gestión de cobranzas.
 
C.    O3-Incrementar la calidad de las gestiones del call center en 20%.
Al proveer de herramientas eficientes y bien desarrolladas, para la gestión de cobranzas, se mejoran los índices de productividad y la calidad de la gestión se incrementa. El sistema de gestión de cobranzas es la herramienta principal del gestor.
NORMATIVIDAD APLICABLE
Manual de la calidad de la empresa 
La organización objetivo se encuentra en un proceso de acreditación para la certificación ISO 9001-2008, por lo que actualmente cuenta con un Manual de la calidad GC-M01-00 que fue desarrollado en conjunto con todas las gerencias de la empresa. En este manual se puede encontrar la política de calidad, los objetivos de calidad, así como el detalle de los procesos del negocio. De esta normativa se extrajeron los objetivos de calidad para el presente proyecto.
 
Estándar de calidad ISO 9001-2008
Esta norma fue elaborada por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO), especifica los requisitos para un Sistema de gestión de la calidad (SGC) que se aplicarán dentro de la organización. La empresa objetivo está certificando al ISO 9001 por lo que exige que las herramientas de software estén desarrolladas con estándares de calidad, por lo que se requerirá la documentación respectiva que demuestre que el sistema ha sido desarrollado bajo esta normativa.
 
División de Medición de Calidad ISO/IEC 2502n
Estas normas incluyen un modelo de referencia de la medición de la calidad del producto, definiciones de medidas de calidad (interna, externa y en uso) y guías prácticas para su aplicación. Actualmente esta familia de normas ISO/IEC 25000 está compuesta de cinco divisiones, las cuales se describen a continuación:
 
ISO/IEC 25020 - Measurement reference model and guide: presenta una explicación introductoria y un modelo de referencia común a los elementos de medición de la calidad. También proporciona una guía para que los usuarios seleccionen o desarrollen y apliquen medidas propuestas por normas ISO.
ISO/IEC 25021 - Quality measure elements: define y especifica un conjunto recomendado de métricas base y derivadas que puedan ser usadas a lo largo de todo el ciclo de vida del desarrollo software.
ISO/IEC 25022 - Measurement of quality in use: define específicamente las métricas para realizar la medición de la calidad en uso del producto.
ISO/IEC 25023 - Measurement of system and software product quality: define específicamente las métricas para realizar la medición de la calidad de productos y sistemas software.
ISO/IEC 25024 - Measurement of data quality: define específicamente las métricas para realizar la medición de la calidad de datos. (ISO25000, 2016)
 
La familia ISO/IEC 25000 es el resultado de la evolución de otras normas anteriores, especialmente de la norma ISO/IEC 9126 (derogada), que describe las particularidades de un modelo de calidad del producto software, e ISO/IEC 14598, que abordaba el proceso de evaluación de productos software. 
 
Estándar IEEE 829-1998
Este estándar tiene como propósito describir un conjunto de documentación básica de pruebas de software que sirva como referencia al momento de establecer las pruebas del software.
 
De la documentación indicada por el estándar IEEE-829 se aplica al presente proyecto es “Especificación de los casos de prueba” a través de este estándar se estableció:
 
·         Definición de los casos de prueba. 
·         Especificación del diseño de las pruebas.
·         Numeración de los casos de pruebas
·         Especificación de entradas y salidas
·         Propósito de las pruebas.
 
 
MÉTRICAS DE CALIDAD DEL SOFTWARE
El presente proyecto genera sus métricas en base a la ISO 25000, que ha sido desarrollada por el subcomité de Ingeniería de software y sistemas ISO/IEC JTC 1. Al igual que la norma ISO/IEC 9126, este estándar define tres contextos diferenciados en el estudio de la calidad de un producto:
 
• INTERNO: Se ocupa de las propiedades del software como: el tamaño, la complejidad o la conformidad con las normas de orientación a objetos.
 
• EXTERNO: Analiza el comportamiento del software en producción y estudia sus atributos, por ejemplo: el rendimiento de un software en una máquina determinada, el uso de memoria de un programa o el tiempo de funcionamiento entre fallos.
 
• DE USO: Mide la productividad y efectividad del usuario final al utilizar el software.
 
El primer contexto puede utilizarse desde las primeras fases del desarrollo, permitiendo detectar deficiencias en el software en las fases tempranas del ciclo de vida del software. El segundo contexto, necesita que el producto software esté terminado y se aplica por tanto en el pase a producción del software, siendo muy dependiente de la PC donde se ejecute. Para terminar el tercer contexto, que también estudia el producto software culminado, será dependiente del usuario y estará condicionada a los factores personales del mismo.
 
A continuación, presentamos las métricas definidas para el presente proyecto de acuerdo al contexto de aplicación:
 
 
 
 
 
 
 
	Contexto
	Métrica
	Propósito
	Fórmula
	Tolerancia

	INTERNO
	Completitud de implementación funcional
	Que tan completa está la implementación funcional
 
Objetivo de calidad cubierto: O3
	X=1 – A/B
A: funciones faltantes
B: funciones requeridas
	0.9 <= X <= 1
Funciones implementadas en su totalidad o muy cercana a ello.

	Tiempo de respuesta 
	Cuál es el tiempo aproximado para completar una tarea.
 
Objetivo de calidad cubierto: O2
	T = (DT/CT)
DT=Suma de la duración de las tareas
CT=Cantidad de tareas.
	T<=20
Menor a 20s/tarea es aceptable.

	EXTERNO
	Prevención de Caídas
	Evaluar si la aplicación desarrollada es capaz de soportar errores y continuar operando.
 
Objetivo de calidad cubierto: O3
	X = A/B*100
A = Número de errores encontrados por los usuarios.
B = Número total de pruebas.
	0%<=X<= 5%
Menor o igual a 5% es aceptable

	Indicadores de gestión implementados
	Que tan completa se muestran los indicadores implementados versus los requeridos.
 
Objetivo de calidad cubierto: O3
	X= A/B *100%
A=número de indicadores mostrados
B=número de indicadores requeridos
	80%<=X<=100%
Mayor al 80% de los indicadores implementados es aceptable

	Caducidad de la sesión de usuario ante una inactividad.
	Evaluar que la sesión de usuario caduque luego de 30 minutos de inactividad.
 
Objetivo de calidad cubierto: O3
	Q= (C/I) * 100 %
C=número de veces en que la sesión caducó luego de 30 minutos.
I=número de veces en que se dejó la aplicación inactiva por más de 30 minutos.
	75%<=Q<=100%
Mayor al 75% es aceptable.

	DE USO
	Disponibilidad de valor por defecto.
	Determinar si el usuario puede fácilmente seleccionar valores de parámetros para su conveniente operación.
 
Objetivo de calidad cubierto: O1
	X = A/B * 100%
 
A= Cantidad de campos con valores predeterminados.
 
B=Cantidad de campos mostrados en los formularios de ingreso de datos.
	30%<=X<=100%
Mayor a 30% de los campos es aceptable.

	Navegación
	Evalúa la facilidad para moverse entre las opciones del sistema.
	X=Porcentaje de aceptación del usuario en la encuesta
	X>=70%
Mayor a 70% es aceptable

	Atención de errores
	Evalúa la interacción del sistema con el usuario ante un erro y si le permite identificarlo.
	X=Porcentaje de aceptación del usuario en la encuesta
	X>= 70%
Mayor a 70% es aceptable


Tabla 22 Métricas seleccionadas para medir la calidad del software
Fuente: (Elaboración propia)
 
 
DEFINICIÓN DE HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACIÓN
Los instrumentos a utilizar para evaluar las métricas son:
Capturas de pantalla del proyecto actual
Se incluirán las capturas de pantalla como evidencia de la funcionalidad de los casos de uso más significativos. Utilizando datos de prueba[13] para tal medición.
Online-stopwatch 
Es un software de libre uso el cual permite medir el tiempo con el cual se ejecutan tareas, funciona tanto como un cronómetro de cuenta progresivo o regresivo. Para lograr validar y verificar que el tiempo sea el correcto. Mide en horas, minutos, segundo y microsegundos. Se puede acceder mediante el siguiente url: http://www.online-stopwatch.com/spanish/full-screen-stopwatch.php. Esta se utilizó para grabar el tiempo de respuesta del sistema y el que se toma los usuarios a realizar las tareas. Las características involucradas son: eficacia y eficiencia.
Developer tools (devtools)
Chrome DevTools es un conjunto de herramientas de creación web y depuración integrado en Google Chrome. Es usado para iterar y depurar un sitio web, entre otras funcionalidades permite determinar los tiempos de respuesta de cada consulta web.
Cuestionario “after-scenario questionnaire” (asq). 
 Este cuestionario es llenado por los usuarios luego de haber estado en un escenario de evaluación de usabilidad. Promediar el resultado obtenido de las preguntas obtendrá el resultado final de ASQ. Esta técnica se utilizará para medir la satisfacción del uso de producto software.
 
EVIDENCIAS DE LAS PRUEBAS REALIZADAS
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Completitud de implementación funcional
	CUS01, CUS02, CUS03
	X =  1 - A / B


 
Evaluación de funcionalidad: CUS01 Generar scoring de cuentas
[image: ]
Figura: Resultado de score actualizado
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
Resultado: Cumple Requerimiento Funcional: RF25
 
Evaluación de funcionalidad: CUS02 Asignar cuentas
[image: ]
Figura: Asignación de cuentas por ranking de cobertura
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
Resultado: Cumple Requerimiento Funcional: RF12
Evaluación de funcionalidad: CUS03 Generar campañas
[image: ]
Figura: Creación de campañas
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
Resultado: Cumple Requerimiento Funcional: RF11
 
 
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Tiempo de respuesta
	CUS01, CUS02 y CUS03
	T = (DT/CT )
DT=Suma de la duración de las tareas
CT=Cantidad de tareas.


 
Herramienta usada: ONLINE-STOPWATCH
          Evaluación del tiempo de respuesta: CUS01 Generar scoring de cuentas
[image: ]
Figura: Tiempo de respuesta de scoring de cuentas
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
Resultado: Tiempo de respuestas de todas las tareas del CUS 6.75s
 
           Evaluación del tiempo de respuesta: CUS02 asignar cuentas
[image: ]
Figura: Tiempo de respuesta de asignación de cuentas por desempeño
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
Resultado: Tiempo de respuestas de todas las tareas del CUS 22.45s
 
Evaluación del tiempo de respuesta: CUS03 Generar campaña
[image: ]
Figura: Tiempo de respuesta de creación de campañas
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
Resultado: Tiempo de respuestas de todas las tareas del CUS 61.01s
 
 
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Indicadores de gestión implementados
	Solo aplica CUS08 y CUS25
	X= A/B *100%
A=número de indicadores mostrados
B=número de indicadores requeridos


 
Evaluación de la métrica: CUS08 Monitorear campaña
 [image: ][image: ][image: ]
Monitoreo de campaña generado por el caso de uso
(Proyecto-Actual, s.f.) 
 
Los indicadores del usuario a evaluar en el caso de uso CUS08 son:
Usuario: GARCIA HUAPAYA DIANA    
[image: ]
Indicadores de la campaña evaluadas
(Elaboración propia) 
 
 
Evaluación de la métrica: CUS25 generar reporte productividad
[image: ]
Reporte de Productividad generado por el caso de uso
(Proyecto-Actual, s.f.) 
 
Los indicadores a evaluar en el caso de uso CUS25 son:
 
Usuario: GARCIA HUAPAYA DIANA    
	N°
	INDICADOR
	DESCRIPCIÓN
	REGLA DE NEGOCIO
	VALOR

	3
	PRODUCTIVIDAD
	El cálculo de la productividad del gestor es como sigue:
[image: ]
 
R4=Ratio de cumplimiento [RN18]
	RN19
	45.62%

	4
	TIEMPO PRODUCTIVO
	Tiempo de conexión entre el tiempo total a laborar por 100%
	RN25
	93.49%


Cuadro: Indicadores del caso de uso Reporte de productividad
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
 
==================================================================
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Disponibilidad de valor por defecto.
	CUS01, CUS02 y CUS03
	X = A/B * 100%
 
A= Cantidad de campos con valores predeterminados.
 
B=Cantidad de campos mostrados en los formularios de ingreso de datos.


 
Evaluación de valor por defecto: CUS02 Asignar cuentas
 
[image: ]
 
Resultado: X=4/5 *100% = 80%
 
Evaluación de valor por defecto: CUS03 Generar campaña
 
[image: ]
 
Resultado: X=5/5*100% = 100%
 
 
 
=================================================================
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Prevención de Caídas
	CUS01, CUS02, CUS03
	0%<=X<= 5%
Menor o igual a 5% es aceptable


    
     Tabla de toma de muestras:
	CUS
	Número de errores encontrados por los usuarios (A)
	Número total de pruebas (B)
	Medición
(X)%
	Análisis
	Archivo fuente afectado

	CUS01_Generar scoring de cuentas
	0
	4
	0.00%
	Alcanza meta
	Generar_sc.class

	CUS02_Asignar_cuentas
	1
	25
	4.00%
	Supera meta
	Asignar_c.class

	CUS03_Generar_campaña
	0
	5
	0.00%
	Alcanza la meta establecida
	Campanas.class

	Total
	1
	34
	2.90%
	En general la métrica alcanzó la meta establecida
	 


 
 
================================================================
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición

	Caducidad de la sesión de usuario ante una actividad
	CUS01
	Q= (C/I) * 100 %
C=número de veces en que la sesión caducó luego de 30 minutos.
I=número de veces en que se dejó la aplicación inactiva por más de 30 minutos.


 
       Herramienta usada: ONLINE-STOPWATCH
 
 
 
 
Evaluación caducidad de sesión: CUS01 Generar scoring de cuentas
[image: ]
Figura: Inicio de prueba de caducidad de sesión
Fuente: elaboración propia
 
[image: ]
Figura: Caducidad de sesión de scoring de cuentas
Fuente: (Proyecto-Actual, s.f.)
 
La operación se iteró 2 veces más: con los siguientes resultados
 
RESULTADO: Tiempo de caducidad de sesión del CUS: 30m:38s, 30m:34s y 30m:35s el 100% de las veces cumplió la caducidad por lo tanto es aceptable.
 
 
RESULTADOS DE EVALUACIÓN DE MÉTRICAS.
Se considera la aplicación de las métricas solo en los casos de uso más significativos: CUS01, CUS02, CUS03 adicionalmente para las métricas de indicadores se evaluará el CUS08 y el CUS25.
 
	Métrica
	Casos de Uso
	Medición
	Resultado

	Completitud de implementación funcional
	CUS01, CUS02, CUS03
	X =  1 - 0 / 3
	1: Completado
No existe funcionalidad incompleta

	Tiempo de respuesta
	CUS01
	T = (6.75s /1)
	6.75s 
Aceptable

	CUS02
	T = (14s /6)
	2.33s 
Aceptable

	CUS03
	T = (61s /9)
	6.77s 
Aceptable

	Duración de ejecución de consultas
	CUS01
	P = 2 / 4
	0.5s/consulta 
Aceptable

	CUS02
	P = 5 / 3
	1.6s/consulta 
Aceptable

	CUS03
	P = 3 / 3
	1.0s/consulta: 
Aceptable

	Prevención de Caídas
	CUS01
	∑X = 2.9%
	En general las pruebas fueron aceptables en todos los casos de uso

	CUS02

	CUS03

	Indicadores de gestión implementados
	CUS08 y CUS25
	X = 4 / 4 *100%
 
Según reglas de negocio RN14, RN15, RN19 y RN25
	100%
 
Indicadores completos
 

	Caducidad de la sesión de usuario ante una inactividad.
	Aplica a todos los CUS
	Q = (3 / 3) * 100 %
	100%
 
Completo

	Disponibilidad de valor por defecto.
	CUS02
	X = 4 / 5 * 100%
	80%: Aceptable

	CUS03
	X = 5 /7 * 100%
	71%: Aceptable

	Navegación
	Aplica a todos los CUS
	Resultado de cuestionario ASQ
	72.73% > 70%
Aceptable

	Atención de errores
	Aplica a todos los CUS
	Resultado de cuestionario ASQ
	75.00% >70%
Aceptable


 
 
RESULTADOS DE USABILIDAD
Para las métricas de usabilidad (Navegación y Atención de errores) se tomó el cuestionario ASQ, a los gestores de la cartera de mora temprana del proveedor SCI. Fueron en total 11 gestores consultados. El primer resultado de la encuesta arrojó valores por debajo de lo aceptado, por lo que se tuvo que hacer ajustes a la interface mejorando la navegabilidad. El último resultado se encuentra en el Anexo 2 del presente proyecto. 
 
 
 
 
 
 
 
PRUEBAS DEL SOFTWARE
A continuación, se describe el plan de pruebas de la aplicación considerando los siguientes casos de uso de pruebas:
CASOS DE PRUEBA DEL CUS03_GENERAR_CAMPAÑA.
CLASES DE EQUIVALENCIA
 
	Condición de entrada
	Tipo
	Clases de equivalencia válidas
	Clases de equivalencia no válidas

	Proveedor
	Selección
	Proveedores registrados en el sistema
	“..Seleccionar”

	Cartera
	Selección
	Carteras del cliente seleccionado
	“..Seleccionar”

	Nombre de campaña
	Valor
	Letras, números y caracteres especiales
	ninguna

	Tipo de campaña
	Selección
	“Filtros”, “Estrategias”
	“..Seleccionar”

	Monto deuda entre y
	Valor
	Números positivos.
	0, Números negativos, Letras y caracteres especiales.

	Días de mora
	Valor
	Números positivos.
	0, Letras y caracteres especiales.

	Tipo de estrategia
	Selección
	“Por rango de deuda”
“Por rango de mora”
	“..Seleccione”

	Probabilidad de pago
	Selección
	“Alta”, “Media”, “Baja”
	“..Seleccione”


 
 
 
ESCENARIO 1: Crear una campaña de cobranza usando filtros de cuentas
 
	Objetivo
	Resultado Esperado

	Crear una campaña con cuentas filtradas por rango de monto de deuda y rango de mora.
	Se registra los datos de la campaña y se asignan las cuentas filtradas a la campaña.


 
Caso de prueba: CP01-CUS03
 
Data Inicial: 
Lista de las campañas existentes (las campañas que existan al momento de la prueba)
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba1

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	FILTROS

	Monto de deuda entre
	10

	Y
	10000

	Días de mora entre
	 

	Y
	 


 
Resultado esperado
·         Mensaje del sistema: “Campaña Procesada”
·         Datos de campaña actualizado:
Se visualiza los datos de la campaña creada en la lista de campañas.
 
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772


 
·         Si seleccionamos “Ver Cuentas” se muestra el listado de cuentas asignadas a la campaña, se muestran los 10 primeros registros:
 
	IdDeudor
	IdCuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00000255
	000827905-1-18-00000255
	743.4
	163

	00000544
	000869346-1-18-00000544
	883.4
	13

	00000848
	000784002-1-201-00000848
	6055.2
	350

	00001943
	000779345-1-20-00001943
	4672.7
	345

	00002269
	000570223-1-20-00002269
	5237.1
	1025

	00003302
	003913229885-1-17-00003302
	1056.94
	1519

	00003610
	000653430-1-20-00003610
	1835.3
	781

	00004142
	000521069-1-20-00004142
	1348.5
	1174

	00004202
	000008428-1-202-00004202
	1372.3
	13

	00005470
	000872455-1-18-00005470
	2231.2
	10


 
Caso de prueba: CP02-CUS03
 
Data Inicial: 
Lista de las campañas existentes (las campañas que existan al momento de la prueba)
 
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba2

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	FILTROS

	Monto de deuda entre
	 

	y
	 

	Días de mora entre
	1

	y
	60


 
Resultado esperado
·         Mensaje del sistema: “Campaña Procesada”
·         Datos de campaña actualizado:
 
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772

	2
	Prueba 2
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con días de mora entre 1 y 60
	10,228


 
·         Si seleccionamos “Ver Cuentas” se muestra el listado de cuentas asignadas a la campaña, se muestra los 10 primeros registros:
·          
	IdDeudor
	IdCuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00820072
	000858268-1-18-00820072
	4340.5
	20

	00830531
	000040929-1-202-00830531
	2450.9
	10

	00837909
	000859898-1-18-00837909
	2514.7
	20

	00838349
	000035599-1-202-00838349
	2823.2
	24

	00839280
	000868901-1-18-00839280
	4446.9
	13

	00860109
	000858192-1-18-00860109
	6776.3
	20

	00882475
	000039464-1-202-00882475
	868
	9

	00884410
	000867448-1-18-00884410
	7677.6
	13

	00885081
	000859278-1-18-00885081
	1709.7
	20

	00928731
	000041901-1-202-00928731
	3490.2
	30


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ESCENARIO 2: Crear una campaña de cobranzas aplicando estrategias
 
	Objetivo
	Resultado Esperado

	Crear una campaña con cuentas seleccionadas a través de estrategias de probabilidad de pago, por rango de deuda y por rango de mora
	Se registra los datos de la campaña y se asignan las cuentas seleccionadas por estrategia de probabilidad de pago.


 
Caso de prueba: CP03-CUS03
Data Inicial: 
Lista de las campañas existentes (las campañas que existan al momento de la prueba)
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772

	2
	Prueba 2
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con días de mora entre 1 y 60
	10,228


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba3

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	ESTRATEGIA

	Tipo de estrategia
	Por Rango de Deuda

	Probabilidad de pago
	Alta


 
 
 
 
Resultado esperado
·         Mensaje del sistema: “Campaña Procesada”
·         Datos de campaña actualizado:
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772

	2
	Prueba 2
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con días de mora entre 1 y 60
	10,228

	3
	Prueba 3
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas por Score Saldo de prioridad 1
	7,030


 
·         Si seleccionamos “Ver Cuentas” se muestra el listado de cuentas asignadas a la campaña, se muestra los 10 primeros registros:
	IdDeudor
	IdCuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00001302
	000832566-1-18-00001302
	2863
	133

	00001332
	000787539-1-18-00001332
	3768.7
	327

	00002207
	000797321-1-18-00002207
	2776.8
	289

	00006285
	000820486-1-18-00006285
	3143.7
	196

	0015928
	000862249-1-18-00015928
	3131.1
	7

	00024388
	000869557-1-18-00024388
	2967
	13

	00026254
	000856020-1-18-00026254
	2456.6
	70

	00027373
	000809812-1-18-00027373
	3611.6
	232

	00037515
	000856924-1-18-00037515
	3515.3
	69

	00039373
	000848771-1-18-00039373
	2634.5
	105


 
Caso de prueba: CP04-CUS03
Data Inicial: 
Lista de las campañas existentes (las campañas que existan al momento de la prueba)
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772

	2
	Prueba 2
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con días de mora entre 1 y 60
	10,228

	3
	Prueba 3
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas por Score Saldo de prioridad 1
	7,030


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba4

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	ESTRATEGIA

	Tipo de estrategia
	Por Rango de Mora

	Probabilidad de pago
	Media


 
Resultado esperado
·         Mensaje del sistema: “Campaña Procesada”
·         Datos de campaña actualizado:
	IdCampana
	Campaña
	Descripción
	Observación
	Nro Cuentas

	1
	Prueba 1
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con montos entre 10 y 10000
	72,772

	2
	Prueba 2
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas con días de mora entre 1 y 60
	10,228

	3
	Prueba 3
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas por Score Saldo de prioridad 1
	10,804

	4
	Prueba 4
	Para prueba de proyecto 3
	Ctas por Score Mora de prioridad 1
	14,060


 
·         Si seleccionamos “Ver Cuentas” se muestra el listado de cuentas asignadas a la campaña, se muestran los 10 primeros registros:
	IdDeudor
	IdCuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00000255
	000827904-1-18-00000255
	715.4
	163

	00000255
	000827905-1-18-00000255
	743.4
	163

	00001302
	000832566-1-18-00001302
	2863
	133

	00006190
	000848920-1-18-00006190
	3795
	105

	00006285
	000820486-1-18-00006285
	3143.7
	196

	00008262
	000825198-1-18-00008262
	13620.2
	163

	00008262
	000829738-1-18-00008262
	4783.7
	162

	00008262
	000829739-1-18-00008262
	3387.9
	162

	00008262
	000829740-1-18-00008262
	14054
	162

	00008447
	000835300-1-18-00008447
	2172.5
	133


 
 
 
CASOS DE PRUEBA DEL CUS01_GENERAR SCORING DE CUENTAS.
 
CLASES DE EQUIVALENCIA
	Condición de entrada
	Tipo
	Clases de equivalencia válidas
	Clases de equivalencia no válidas

	Tipo de estrategia
	Selección
	“Por rango de deuda”
“Por rango de mora”
	“..Seleccione”


 
 
ESCENARIO 1: Realizar el scoring de las cuentas deudoras por rango de deuda.
	Descripción
	Resultado Esperado

	Actualizar el score de las cuentas de la cartera por probabilidad de rango de deuda
	Se actualiza el score las cuentas de la cartera por rango de deuda, asignándole la puntuación (1,2,3) de acuerdo al algoritmo de scoring dispuesto en la [RN20]


 
 
 
 
 
 
 
Caso de prueba: CP01_CUS01
 
Data Inicial
Consulta a la tabla “Cuentas” filtrada por cartera “Front-end” y roveedor “SCI”. Que tienen pagos y están activas, top 10. 
	Idcuenta
	Idcartera
	Idcliente
	Idestado
	j_saldo
	j_mora
	score_mora
	score_saldo

	000770776-1-18-09900411
	18
	09900411
	1
	0
	0
	0
	0

	000839272-1-18-07407212
	18
	07407212
	1
	0
	0
	0
	0

	000687522-1-18-09909120
	18
	09909120
	1
	0
	0
	0
	0

	000827265-1-18-09593467
	18
	09593467
	1
	0
	0
	0
	0

	000810446-1-18-10090136
	18
	10090136
	1
	0
	0
	0
	0

	000850700-1-18-02808788
	18
	02808788
	1
	0
	0
	0
	0

	000819646-1-18-04806257
	18
	04806257
	1
	0
	0
	0
	0

	000803481-1-18-10107245
	18
	10107245
	1
	0
	0
	0
	0

	000807685-1-18-17943066
	18
	17943066
	1
	0
	0
	0
	0

	000550725-1-18-06749137
	18
	06749137
	1
	0
	0
	0
	0


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba5

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	ESTRATEGIA

	Tipo de estrategia
	Por Rango de Deuda

	Probabilidad de pago
	 


 
Resultado esperado
·         Mensaje del sistema: “Score actualizado”
·         Score de las cuentas actualizado
 
Consulta a la tabla “Cuentas” filtrada por cartera Front-end del proveedor SCI. Que tienen pagos y están activas, top 10 (resultado referencial ya que depende de las cuentas existentes al momento de la prueba).
	Idcuenta
	Idcartera
	Idcliente
	Idestado
	j_saldo
	j_mora
	score_mora
	score_saldo

	000842287-1-18-00125201
	18
	00125201
	1
	6
	0
	0
	1

	000852476-1-18-01089934
	18
	01089934
	1
	4
	0
	0
	3

	000839190-1-18-05252310
	18
	05252310
	1
	7
	0
	0
	2

	000809411-1-18-05932894
	18
	05932894
	1
	1
	0
	0
	2

	000850299-1-18-03682264
	18
	03682264
	1
	5
	0
	0
	1

	000803278-1-18-05326722
	18
	05326722
	1
	6
	0
	0
	1

	000833235-1-18-17554568
	18
	17554568
	1
	7
	0
	0
	2

	000826401-1-18-19900093
	18
	19900093
	1
	9
	0
	0
	2

	000803211-1-18-21811776
	18
	21811776
	1
	1
	0
	0
	2

	000851425-1-18-16806511
	18
	16806511
	1
	2
	0
	0
	3


 
El sistema muestra la siguiente tabla resumen:
 
[image: ]
Fuente: Captura de pantalla del sistema del caso de uso
 
ESCENARIO 2: Realizar el scoring de las cuentas deudoras por rango de mora.
 
	Descripción
	Resultado Esperado

	Actualizar el score de las cuentas de la cartera por probabilidad de rango de mora
	Se actualiza el score las cuentas de la cartera por rango de mora, asignándole la puntuación (1,2,3) de acuerdo al algoritmo de scoring dispuesto en la [RN20]


 
Caso de prueba: CP02_CUS01
 
Data Inicial
 
Consulta a la tabla “Cuentas” filtrada por cartera Front-end del proveedor SCI. Que tienen pagos y están activas, top 10. 
	Idcuenta
	Idcartera
	Idcliente
	Idestado
	j_saldo
	j_mora
	score_mora
	score_saldo

	000842287-1-18-00125201
	18
	00125201
	1
	6
	0
	0
	1

	000852476-1-18-01089934
	18
	01089934
	1
	4
	0
	0
	3

	000839190-1-18-05252310
	18
	05252310
	1
	7
	0
	0
	2

	000809411-1-18-05932894
	18
	05932894
	1
	1
	0
	0
	2

	000850299-1-18-03682264
	18
	03682264
	1
	5
	0
	0
	1

	000803278-1-18-05326722
	18
	05326722
	1
	6
	0
	0
	1

	000833235-1-18-17554568
	18
	17554568
	1
	7
	0
	0
	2

	000826401-1-18-19900093
	18
	19900093
	1
	9
	0
	0
	2

	000803211-1-18-21811776
	18
	21811776
	1
	1
	0
	0
	2

	000851425-1-18-16806511
	18
	16806511
	1
	2
	0
	0
	3


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Nombre Campaña
	Prueba5

	Descripción Campaña
	Para prueba de proyecto 3

	Tipo de campaña
	ESTRATEGIA

	Tipo de estrategia
	Por Rango de Mora

	Probabilidad de pago
	 


 
Resultado esperado
 
·         Mensaje del sistema: “Score actualizado”
·         Score de las cuentas actualizado
 
Consulta a la tabla “Cuentas” filtrada por cartera Front-end del proveedor SCI. Que tienen pagos y están activas, top 10 (resultado referencial ya que depende de las cuentas existentes al momento de la prueba)..
	Idcuenta
	Idcartera
	Idcliente
	Idestado
	j_saldo
	j_mora
	score_mora
	score_saldo

	000779539-1-18-07894051
	18
	07894051
	1
	7
	6
	3
	2

	000812794-1-18-02408140
	18
	02408140
	1
	3
	6
	3
	3

	000657261-1-18-08434346
	18
	08434346
	1
	6
	7
	2
	1

	000784109-1-18-07894051
	18
	07894051
	1
	7
	6
	3
	2

	000806602-1-18-08444285
	18
	08444285
	1
	2
	6
	3
	3

	000830006-1-18-09858842
	18
	09858842
	1
	7
	5
	2
	2

	000782174-1-18-00045998
	18
	00045998
	1
	5
	6
	3
	1

	000819609-1-18-02382996
	18
	02382996
	1
	2
	5
	2
	3

	000826448-1-18-05061493
	18
	05061493
	1
	4
	5
	2
	3

	000830601-1-18-05262152
	18
	05262152
	1
	9
	5
	2
	2


 
El sistema muestra la siguiente tabla resumen:
[image: ]
Fuente: Captura de pantalla del sistema del caso de uso
 
 
 
 
 
 
 
CASOS DE PRUEBA DEL CUS02_ASIGNAR_CUENTAS.
 
CLASES DE EQUIVALENCIA
 
	Condición de entrada
	Tipo
	Clases de equivalencia válidas
	Clases de equivalencia no válidas

	Seleccione la campaña
	Selección
	Todas las campañas creadas.
	“..Seleccionar”

	Seleccione tipo de asignación de campaña
	Selección
	“Manual”, “Proporcional”, “Por desempeño”
	“..Seleccionar”

	Proveedor
	Selección
	Todos clientes activos en el sistema
	“..Seleccionar”

	Cartera
	Selección
	Todas las carteras activas del cliente seleccionado
	“..Seleccionar”

	Gestor de cartera
	Selección
	Todos los gestores activos asignados a la cartera
	“..Seleccionar”

	Mostrar desempeño por
	Selección
	“Mayor cobertura”, “Mayor recaudación”
	“..Seleccionar”

	Seleccionar solo
	Selección
	“Top5”, Top10”, “Top 15”, “Top20”, “Top25”,”Top30”
	“..Seleccionar”


 
 
 
 
 
 
ESCENARIO 1: Asignar cuentas de la campaña de forma manual
 
	Descripción
	Resultado Esperado

	Asignar cuentas a los gestores de la cartera de manera manual.
	Se actualiza la tabla “cuentas período” con el id del gestor asignado a las cuentas seleccionadas, el sistema muestra un cuadro con las cuentas asignadas al gestor.


 
 
Caso de prueba: CP01_CUS02.
Data Inicial
Cuentas asignadas al gestor: GRANADOS GARCIA, LESLY STEFANY
Se mostrarán las cuentas asignadas al momento de asignar nuevas cuentas.
	Iddeudor
	Idcuenta
	Monto deuda
	Días mora

	 
	 
	 
	 


 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Seleccione la campaña
	Prueba 4

	Seleccione tipo de asignación de campaña
	Manual

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Gestor de cartera
	GRANADOS GARCIA. LESLY STEFANY


 
Cuenta seleccionada de la cartera:
	Iddeudor
	Idcuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00823396
	000849347-1-18-0082
	6715.9
	99


 
 
Resultado esperado
Cuentas asignadas al gestor: GRANADOS GARCIA, LESLY STEFANY
	Iddeudor
	Idcuenta
	Monto deuda
	Días mora

	00823396
	000849347-1-18-0082
	6715.9
	99


 
 
ESCENARIO 2: Asignar cuentas de la campaña de forma proporcional
 
	Descripción
	Resultado Esperado

	Asignar cuentas a los gestores de la cartera de manera proporcional a los gestores seleccionados.
	Se actualiza la tabla “cuentas período” con los ids de los gestores seleccionados a las cuentas de la cartera, el sistema muestra un cuadro con la cantidad de cuentas asignadas a los gestores.


 
Caso de prueba: CP02_CUS02
Data Inicial
Cuentas asignadas a los gestores:
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Limache Ventura, Silvana Elizabeth
	0

	Arce Carrillo, Norma Edith
	0

	Zegarra Carozzi de Alvarez, Maria
	0


 
Total de cuentas de la cartera: 14,060
 
Condiciones de entrada
Para esta prueba se selecciona una campaña con estrategia de mora de probabilidad media. En este caso “Prueba 4”).
 
	Condición de entrada
	Valor

	Seleccione la campaña
	Prueba 4

	Seleccione tipo de asignación de campaña
	Proporcional

	Proveedor
	SCI

	Cartera
	Front-end

	Gestores de cartera
	Limache Ventura, Silvana Elizabeth

	Arce Carrillo, Norma Edith

	Zegarra Carozzi de Alvarez, Maria


 
Resultado esperado
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Zegarra Carozzi de Alvarez, Maria
	4686

	Limache Ventura, Silvana Elizabeth
	4687

	Arce Carrillo, Norma Edith
	4687


 
ESCENARIO 3: Asignar cuentas de la campaña aplicando ranking de gestores
 
	Descripción
	Resultado Esperado

	Asignar cuentas a los gestores de la cartera por desempeño de cobertura o recaudación.
	Se actualiza la tabla “cuentas período” con los ids de los usuarios con mayor cobertura o recaudación, a las cuentas de la cartera, el sistema muestra un cuadro con el total de cuentas asignadas a los gestores.


 
Caso de prueba: CP03_CUS02
Data Inicial
Gestores Top 5 de gestores por mayor cobertura:
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Velasquez Quevedo , Shirley Mariel
	0

	Curay Rodriguez Monica Miryam
	0

	Cerna Barba Cinthya Marion
	0

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn
	0

	Velasquez Quevedo , Shirley Mariel
	0


 
Total de cuentas de la cartera: 14,060
 
Condiciones de entrada
Para esta prueba se selecciona una campaña con estrategia de mora de probabilidad media. En este caso “Prueba 4”).
 
	Condición de entrada
	Valor

	Seleccione la campaña
	Prueba 4

	Seleccione tipo de asignación de campaña
	Por desempeño

	Mostrar desempeño por
	Mayor cobertura

	Seleccionar solo
	TOP 5

	Gestores con ranking TOP 5 por mejor cobertura
	Velasquez Quevedo , Shirley Mariel

	Curay Rodriguez Monica Miryam

	Cerna Barba Cinthya Marion

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn

	Robles Vivas , Angelica Karen


 
Resultado esperado
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Velasquez Quevedo , Shirley Mariel
	2812

	Curay Rodriguez Monica Miryam
	2812

	Cerna Barba Cinthya Marion
	2812

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn
	2812

	Robles Vivas , Angelica Karen
	2812


 
 
 
 
 
 
Código caso de Prueba: CP04_CUS02.
Data Inicial
Gestores Top 5 de gestores por mayor recaudación:
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Romero Alarcon , Mary Cruz
	0

	Lavado Gutierrez Alisson Jassier
	0

	Tuesta Castro , Linda Joysi
	0

	Carla Alexandra Llanto Caceres
	0

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn
	0


 
Total de cuentas de la cartera: 14,060
 
Condiciones de entrada
	Condición de entrada
	Valor

	Seleccione la campaña
	Prueba 4

	Seleccione tipo de asignación de campaña
	Por desempeño

	Mostrar desempeño por
	Mayor cobertura

	Seleccionar solo
	TOP 5

	Gestores con ranking TOP 5 por mejor cobertura
	Romero Alarcon , Mary Cruz

	Lavado Gutierrez Alisson Jassier

	Tuesta Castro , Linda Joysi

	Carla Alexandra Llanto Caceres

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn


 
Resultado esperado
	Gestor
	Cuentas asignadas

	Romero Alarcon , Mary Cruz
	2812

	Lavado Gutierrez Alisson Jassier
	2812

	Tuesta Castro , Linda Joysi
	2812

	Carla Alexandra Llanto Caceres
	2812

	Bravo Chiclayo , Keyla Josselyn
	2812


CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO.
1.      Dice una premisa: No se puede mejorar aquello que no se puede medir. Es necesario que la organización de TI determine las métricas que permitan evidenciar, si se han alcanzado los objetivos propuestos por el negocio, así como la calidad y rendimiento de los procesos y tareas involucradas. 
2.      Se seleccionaron y desarrollaron los atributos y las métricas, siguiendo los principios de la familia de normas ISO/IEC 25000, así como los mecanismos de medición adecuados para la evaluación.
3.      Todos los usuarios que probaron los módulos del sistema cuentan con educación superior (técnica o universitaria) por lo que no tuvieron problemas con la interacción de los módulos, ni con la aplicación de la metodología de scoring de cuentas aplicada en el proyecto.
4.      Para las métricas de usabilidad, el primer resultado (61%) estuvo por debajo de lo esperado (70%), por lo que se tuvo que revisar y mejorar la navegabilidad ya que tener mucha información en una sola pantalla (solicitud del cliente en la aprobación del prototipo) puso en riesgo la usabilidad de la misma. Al mismo tiempo se evidenció falta de capacitación personalizada en el uso del sistema, a fin de elevar el conocimiento de las opciones de navegación.
5.      El exceso de preguntas en las encuestas produce que la atención y concentración disminuya considerablemente, los participantes ven mucho requerimiento de información para ser evaluados. Por lo que se deben programar tiempos de descanso en un ambiente controlado.
6.      El uso de estándares ayuda a la elaboración de productos de software con calidad, otorga una serie de atributos que permiten mantener un sistema en el tiempo y hacerlo rentable para el negocio.
7.      En los procesos de auditoría, de encontrarse evidencias de incumplimiento de los requisitos obligatorios, estas se deben documentar como no conformidades y no pasarlas por alto ni clasificarlas como "oportunidades de mejora", "observaciones", etc. A largo plazo, ni la organización ni sus clientes se benefician por el uso de clasificaciones no estandarizadas, ya que se corre el riesgo de haber dado a la no conformidad una baja prioridad para corregirla. 
 
CAPÍTULO 8: GESTIÓN DEL PROYECTO
INTRODUCCIÓN
En la actualidad los proyectos informáticos se desarrollan utilizando metodologías de diseño, despliegue e implementación, esto acompañado del uso de las buenas prácticas de la gestión de proyectos, genera una sinergia en el desarrollo de todas las etapas de un proyecto de desarrollo de software, desde el punto de vista académico sustentar e metodologías y buenas prácticas al mismo tiempo, a fin de potenciar la documentación de nuestro proyecto, así como el de sustentar los argumentos para el desarrollo de la solución. Para esta etapa aplicaremos las mejores prácticas del PMBOK en cuento a sus herramientas, para plasmar las actividades a realizar, jerarquizarlas y cronometrarlas.
 
REGISTRO DE INTERESADOS.
La siguiente tabla muestra la relación de los interesados.
[image: ]
Tabla 23 Registro de interesados
Fuente: (Elaboración propia)
 
ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO: EDT
[image: EDT]
 
Figura Nº 35 Estructura de desglose de trabajo (EDT)
Fuente: (Elaboración propia)
CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN.
[image: ] 
Figura Nº 36 Cronograma de ejecución
Fuente: (Elaboración propia)
CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO.
	La gestión de proyectos fue materia fundamental en la implementación del presente proyecto informático, a través de las herramientas que provee se pudo definir los plazos y entregables, de tal forma que se cumplan estrictamente.
	El cronograma tuvo constantes cambios debido a que, durante la etapa de análisis del negocio, el cliente no identificó todas las necesidades en el proceso. Esto en términos de costos, elevó la inversión en horas hombre en un 7%.
	El presente proyecto informático ha sido diseñado de tal forma que cumpla con los plazos y alcances establecidos por la Dirección Académica de la Facultad Ingeniería de la UPC.

 
CONCLUSIONES GENERALES
 Las Empresas Cobranzas son un nicho de mercado poco provisto de herramientas productivas y efectivas que estén a su alcance y se adapten a sus procesos.
1.      Los problemas identificados evidencian la necesidad de un replanteamiento de sus procesos, así como de su enfoque de trabajo.
2.      Existen en el mercado sistemas que poseen algunas funcionalidades planteadas para este proyecto como son: gestionar cuentas deudoras, software con funciones básicas de CRM, etc. Pero no se ha encontrado una herramienta que cubra todas las necesidades requeridas en un área operativa de este tipo de empresa y que también a la vez sea rentable ya que al enfocarnos en una empresa de cobranzas del rango de MYPE, debemos resaltar que son empresas que están en la capacidad de pagar mensualmente o anualmente licencias muy costosas.
3.      En el presente proyecto se han identificado los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema, con lo cual el alcance el sistema queda delimitado y acotado. Es importante remarcar que la arquitectura se definió en base al análisis de estos requerimientos.
4.      Así mismo se puede determinar la trazabilidad de los casos de uso vs los requerimientos funcionales a considerar dentro del proyecto, pudiéndose identificar su prioridad, estableciendo ciclos de desarrollo, a fin de establecer las prioridades al construir las funcionalidades de mayor importancia en el núcleo del negocio.
5.      La construcción de la aplicación basada en estándares de calidad garantiza un producto con el menor índice de errores y permite cumplir con los objetivos para lo cual fue desarrollado.
6.      La empresa objetivo incluye en este proyecto sus conocimientos de scoring de cuentas. Por lo que se garantiza la creación de campañas usando estrategias de probabilidad usando variables como: deuda, mora y pago. Además, permite usar los mismos criterios (algoritmos) para usar otras variables en el futuro.
7.      Se espera que, con el crecimiento de la data histórica y el crecimiento de carteras encargadas para gestión, se pueda automatizar el proceso de scoring de tal forma que se realice fuera de horario de operación, ya que los cálculos realizados podrían impactar a la base de datos. Por el momento conviene realizarlo durante la creación de una campaña, ya que podemos aplicar una estrategia con el scoring actualizado.
8.      La asignación por desempeño añade un gran valor a la automatización de este proceso, permitiendo considerar el desempeño histórico de los gestores para la asignación de cuentas.
9.      Los indicadores operativos mostrados permiten monitorear una campaña y ver su efectividad y tomar acciones correctivas, sea por la asignación o la estrategia usada.
10.  La gestión de proyectos es materia fundamental en la implementación de la solución, a través de estas herramientas podemos definir los plazos y entregables, de tal forma que se cumplan estrictamente. 
11.  Como lo expone (Schreiner, 2002), un modelo de Scoring es perfecto para las entidades financieras de países en desarrollo, pues estas no cuentan con grandes volúmenes históricos, como si los tienen los grandes bancos de países desarrollados. Además, es un modelo de construcción simple, pero de un gran valor analítico.
12.  El presente sistema se viene implementando en piloto en la cartera mora temprana del proveedor Servicios Cobranzas e Inversiones desde mediados de abril del 2017. Con lo que se ha evidenciado un incremento en el recupero del 68.3% a setiembre del 2017 de acuerdo al siguiente gráfico entregado por el cliente:
[image: ]
Figura Nº 37 Avance del recupero cartera mora temprana – SCI
Fuente: Información proporcionada por el Área de Finanzas
13.  Respecto del aprendizaje personal cabe señalar que ha sido todo un reto para el autor el entendimiento del negocio y las estrategias que se requerían para mejorar la operación de la planta. 
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GLOSARIO
 
	Termino
	Descripción

	Campaña:
	Consiste en encontrar un público objetivo o una base de personas específicas, de tal forma que, al ser distribuidas, se proceda a llamarlos y gestionarlos. De tal manera que se logren altas tasa de efectividad.

	Capacity:
	Es el número de gestores requerido para la brindar el servicio de cobranza las carteras del cliente.

	Cartera:
	Es la denominación que el cliente utiliza para nombrar a sus portafolios o conjunto de registros a los que se les brinda el servicio. Ejemplo: Tardía, Prejudicial, Front (mora temprana).

	Cliente:
	Es el cliente al que se le brinda el servicio de cobranza según contrato.

	Composición de Cartera:
	Es un reporte que resume el estado de la base deudora enviada por el Cliente. Muestra información tal como: Monto total a recuperar, Cantidad de deudores, días de mora promedio, montos mínimo y máximo de deuda, etc.

	Cuenta:
	Es el conjunto de datos que identifican al producto adquirido por el deudor. Se identifica por un número de cuenta.

	Deudor:
	Es la persona (natural o jurídica)  a la que se le realizará la cobranza de acuerdo al servicio contratado por el cliente.

	Ficha de Mapeo de Datos:
	Es el documento que describe los campos de los archivos enviados por el cliente. Interpreta que significa cada uno. Ayuda a la empresa a entender la información enviada por el cliente.

	Gestión de cobranza:
	Acción de contactar al deudor y persuadirlo para que cumpla sus obligaciones de pago. Registrar el resultado de la misma.

	Gestiones Externas:
	Son gestiones que no son realizadas por los gestores de cobranzas. Son acciones de multicanalidad aplicadas a un deudor. Ejemplo: envío de mensaje de texto, envío de mensaje de voz, envío de correo electrónico, etc.

	Gestor:
	Persona capacitada para realizar una gestión de cobranza telefónica.

	Grillas de Descuentos:
	Es una tabla informativa de descuento que contiene porcentajes o montos a cobrar de acuerdo a alguna campaña o promoción establecida por el cliente.

	Modelo de Gestión de cobranza:
	Es una estrategia que se utiliza para priorizar los deudores a gestionar. Ejemplo: Todos los contactados, luego todos los que hicieron una promesa de pago, etc.

	Mora tardía:
	Deudas con más de 30 días y menor a 90 días.

	Mora temprana:
	Deudas con menos de 30 días de mora.

	Multicanalidad:
	Referido al uso de varios métodos para contactar o comunicarse con el deudor. Ejemplo: envío de mensajes de texto, envío de correos electrónicos, etc.)

	Normalización:
	Es la acción de transformar los archivos del cliente al formato de trabajo de la empresa, reemplazando y transformando campos en base a la plantilla respectiva, adecuando los datos para que puedan ser entendidos y procesados.

	OwnCloud:
	Es una aplicación del tipo de servicio de alojamiento de archivos, que permite el almacenamiento en línea de la información que se maneja en la empresa.

	Plantilla:
	Es el archivo que contiene los campos y tipo de datos requeridos para la importación de registros del cliente al Sistema Gestión.

	Producto de la Cartera:
	Es el tipo de servicio o consumo adquirido por el deudor. Ejemplo: Tarjeta de crédito, crédito personal, crédito hipotecario, etc.

	Resultados de gestión:
	Son los conceptos que se utilizan para registrar la gestión de cobranza. Varían de acuerdo a lo establecido con cada cliente. Ejemplo: Resultado de Gestión (no contacto, ya pago, promesa de pago, seguimiento), Detalle (Pago total, Pago parcial, etc.)

	Segmentación:
	Es la división de los archivos de datos, de acuerdo a variables establecidas

	Scoring
	Generar puntuaciones a cada cuenta en base a las variables establecidas. Aplicando algoritmos para determinar el puntaje.

	Tramos de Mora:
	Es un parámetro de tiempo que clasifica los días de mora de la deuda. Ejemplo: 30 días (mora temprana) 60 días (mora tardía) y 90 días (castigo).

	Variable directa:
	Es la variable sobre la cual se quiere tener la primera segmentación, parte como nodo inicial del árbol.

	Variable predictora:
	Es la variable sobre la cual se pueden agrupar los datos siguientes datos resultantes. Vienen a ser los siguientes nodos del árbol.

	Web Service:
	Tecnología que aplica un set de protocolos estándares que sirven para intercambiar datos entre sistemas y aplicaciones.


SIGLARIO
1.      CD: Contacto directo
2.      CI: Contacto indirecto
3.      CRM: Gestión de las relaciones con el cliente
4.      MYPES: Pequeña y mediana empresa
5.      IVR (Intelligent Voice Receiver): Recibidor de voz inteligente
6.      PDP: Promesa de pago
7.      SFTP: Secure File Transfer Protocol
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


ANEXOS
Anexo 1: Muestras de cuestionario (asq) de usabilidad del software.
[image: ]
 
[image: ]
 
Anexo 2: Resultado de encuesta ASQ
 
[image: ]


[1] CRM es un concepto que orienta los sistemas a la relación con los clientes
[2] Ver glosario de términos
[3] Se entiende el hecho de fidelizarse o mantenerse con un producto o servicio.
[4] (OSIPTEL, 2017)
[5] (Lucent, 2017)
[6] IPBXLLC: Nombre de la aplicación de marcación telefónica predictiva, no constituye una sigla.
[7] Ver glosario de términos
[8] Ver glosario de términos
[9] Consultora en estudios de mercado, http://www.experian.es
[10] “Es un lenguaje de especificación (descripción) de algoritmos”. (Aguilar L. J., 2008)
[11] Ver descripción en el glosario de términos
[12] Ver descripción en el glosario de términos
[13] Los datos de prueba no son los utilizados para los casos de prueba del software. Aplican solo para la evaluación de las métricas.
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