ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

enpol

“IMPLEMENTACION DE UNA APLICACION PARA EL PROCESO
DE APROBACION DE TARJETAS DE CREDITO DE UNA
ENTIDAD FINANCIERA”

EXAMEN DE GRADO (COMPLEXIVO)

Previo a la obtencidn del Titulo de:

MAGISTER EN SISTEMAS DE INFORMACION
GERENCIAL

LINDA JOHANNA CASTILLO CASTILLO

GUAYAQUIL - ECUADOR

2021



F

J’I.I

/
) / ! _— |
A o {i“;",’/!*ih) J

/

,4(

AGRADECIMIENTO

/]

Quiero agradecer primeramente a Dios
que ha sido el motor de perseverancia
para continuar en esta meta que ahora

es una realidad.

A la ESPOL que me acogié en sus
aulas y me brindé la oportunidad de

ser mejor profesional.

Un agradecimiento a todos nuestros
profesores, por la guia sobre todo por

compartir sus conocimientos.

A todos mis comparieros de maestria,
con quienes comparti momentos
buenos y malos en estos ultimos anos,
muy agradecida porque estuvieron
prestos a colaborar y a compartir esta

grata experiencia.



DEDICATORIA

Dedico de todo corazdn esta tesis a mi
familia, mis hijos Dayana y Samuel, a
mi esposo Luis Ajo Gonsha, que
siempre ha sido mi apoyo fundamental
para continuar adelante, gracias a sus
bendiciones le agradezco infinitamente

SuU amor y su guia.



TRIBUNAL DE SUSTENTACION

’ i .'f___. /C) -%33
MSIG: Lenin Freire Cobo. MSIG. Juan Carlos Garcia

COORDINADOR MSIG PROFESOR MSIG



RESUMEN

El presente trabajo permitird aplicarse en una entidad financiera la
implementacién de este servicio tiene como objetivo centralizar, analizar,
redefinir, desarrollar y ejecutar su proceso de aprobacion de tarjetas de

crédito.

En el proceso de aprobacion de tarjetas de crédito, definimos como meta
reducir y optimizar el tiempo de ejecucion, mejorando asi los procesos

manuales existentes.

El desarrollo de la aplicacién para el proceso de aprobacidén de tarjetas de
crédito se desarrollara en ASP.NET de Microsoft .NET Framework, con la
finalidad de implementar un esquema para la colocacién de tarjetas de
crédito a través de los diferentes canales de servicio que ofrecera la entidad
financiera (call center, apps o a través opciones desde la pagina web),
facilitando el ingreso de la informacion del cliente, asi como la evaluacion

interna del perfil crediticio.
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INTRODUCCION

El nacimiento de esta entidad financiera tiene méas de 30 afos en el Ecuador,
estableciendo sus estrategias de negocio en funcion de las necesidades del
cliente, modernizando el sistema financiero ecuatoriano con innovacion y

tecnologia.

La institucion financiera (IFl), ofrece a sus clientes las tarjetas de crédito,
dicha entidad debe cautivar nuevos clientes, teniendo como amenaza un
mercado tan competitivo y mantener el cumplimiento de todos los entes de
controles establecidos. Debido a esta brecha se requiere que la entidad
financiera, sea mas eficaz en los tiempos de respuesta que tienen los

procesos de aprobacién de las tarjetas.

Este proceso de tarjetas de crédito tiene factores internos y externos que
identifican las debilidades en los procesos de recepcidén de solicitudes de los
clientes, verificacion de los datos, aprobacién de perfil crediticio, aprobacién
del cupo, distribucion, entrega y activacion de la tarjeta de crédito deben ser
renovados con nuevos procedimientos y verificar los procesos de los

usuarios.
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La implementacién de las mejoras en este proceso permitira brindar un mejor
servicio a los clientes que confian en esta entidad financiera, permitiendo
optimizar los tiempos de aprobacion y entrega de su tarjeta, con ello se

tendria una mejor aceptacion en los clientes.

El presente documento esta dividido en tres capitulos.

El capitulo 1, contiene las generalidades del trabajo, el problema que se

plantea, definicidn de los objetivos a desarrollar.

El capitulo 2, presenta metodologia la cual contiene las bases conceptuales
del tema que se aplicara. Se definen los términos relevantes en el desarrollo

de la aplicacion web.

El capitulo 3, se evalua el andlisis desemperio de la implementacion con el

fin de lograr los resultados esperados en el proceso.

Finalmente, se establecen las conclusiones y recomendaciones del presente

trabajo, asi como los anexos necesarios para sustentar el mismo.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1

ANTECEDENTES

La entidad financiera ofrece varios servicios bancarios, el producto mas
destacado es la gestibn de la tarjeta de crédito, debido a que
constituyen un medio de pago con crédito rapido y retiro de efectivo

inmediato.

Este proceso actualmente requiere mejorar su operativa y servicios,
reducir los tiempos de espera a los clientes en la aprobacion de su

tarjeta de crédito, permitiendo facilitar la interoperabilidad.

La mejora de procesos se encuentra dirigido a identificar las debilidades
en el proceso, reconocer el problema, con el objetivo de reducir la

variabilidad, complejidad y lograr la satisfaccion del cliente. Debido a
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que la entidad financiera necesita mejorar las necesidades, se identifica
las posibles soluciones utilizando herramientas apropiadas para

optimizar el servicio al cliente y los indicadores de gestion[1].

Actualmente el proceso de aprobacion de tarjetas de crédito en la
financiera carece de automatizacion en los subprocesos, debido a que
administra cierta informacion de forma manual, esta es una brecha que
lo vuelve vulnerable ante el mercado tan competitivo que existe hoy en

dia.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La gran afluencia de clientes en la entidad financiera demanda que los
servicios que contiene el proceso de la aprobacion de tarjetas de crédito
sean mas rapidos y eficientes. Considerando que se puede optimizar la
mayor parte de los procesos actuales, como son: ingreso de solicitudes,
evaluacion crediticia (RDC), aprobacion de solicitud y generacion de la

tarjeta de crédito.
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1.4

En los procesos de verificacion de la informacién del cliente pueden
ocurrir cuellos de botella, uno de los procesos mas importantes es la
evaluacion crediticia del cliente, con ello se permite la aprobacion de su

tarjeta de crédito y la asignacién del cupo correspondiente.

SOLUCION PROPUESTA

La aprobacion de la tarjeta de crédito es uno de los procesos
principales de la entidad financiera para la captacion de sus clientes, es
necesario que sean eficientes y eficaces en sus procesos actuales, los
mismos que deben ser automatizados e implementados, se requiere
desarrollar una aplicacién web en la plataforma ASP.NET de Microsoft
.NET Framework[2], usando la tecnologia SOA para aplicar los
conceptos de omnicanalidad[3], para automatizar los procesos actuales
de la colocacién de tarjetas de crédito alineando las estrategias de

negocio a un corto plazo[4].

OBJETIVO GENERAL

Implementar una aplicacién web al proceso de aprobacién de tarjeta de
crédito, con el propésito de mitigar los riesgos operativos eficazmente

en un menor tiempo de respuesta al cliente.



1.5 OBJETIVO ESPECIFICO

Identificar todos los procesos de la aprobacion de tarjeta de
crédito para declarar los servicios que se necesitan.

Disminuir los riesgos operativos actuales.

Servicio de calidad para satisfacer las necesidades del cliente.
Plantear un plan de implementacion, en el desarrollo de la
aplicacién web del proceso de aprobacidn de tarjetas.

Evaluar los resultados de las pruebas de funcionalidad de la

aplicacién web.



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION

2.1,

ANALISIS DEL PROBLEMA ACTUAL

Esta propuesta permite a la entidad financiera mejorar sus procesos de
aprobacion de tarjeta de crédito actuales, debido a que los mismos
tienen deficiencias en sus operaciones manuales, causando pérdida de
clientes y esto conlleva a una menor colocacién de sus tarjetas de

crédito en un mercado tan competitivo.

Se propone a la entidad financiera, la automatizacion de los procesos
de aprobacioén de la tarjeta de crédito, bajo sus parametros de control
aprobar y otorgar el cupo que sera utilizado en los establecimientos y
debidamente autorizados por los entes de control, como estipula el
articulo 6 de la Superintendencia de Bancos “Las entidades financieras
no podran ofertar al publico una tarjeta de crédito que no tenga su
respectiva autorizacion, tampoco podran brindar servicios a través de

estas sin contar con la debida autorizacion y consecuentemente no



podran efectuar cargo alguno. Las tarjetas de crédito deben contar con
un titular principal pudiendo derivar de la tarjeta o cuenta principal
tarjetas adicionales. Las entidades financieras no podran efectuar
cambios en las condiciones de los contratos de las tarjetas de crédito
sin que previamente se haya comunicado y contado con la aceptacion

del cliente[5).”

La automatizacion de este proceso debe permitir a la entidad financiera
funcionar eficientemente gestionando todas las actividades involucradas
dentro del proceso completo, con el objetivo de reducir los tiempos de

respuesta para brindarle mejor atencion al cliente.

Ingreso de Investigacion Generacion

i Aprobacién
Clientes = 3
solicitud Crediticia - de Solicitud - Taneta de

Créedito

Figura 2.1 Proceso de aprobacién de Tarjeta de crédito
Fuente: El autor

La Figura 2.1, se visualiza el diagrama general del flujo del proceso

completo de la aprobacién de tarjeta de crédito.




Este proceso permitird una mejora para alcanzar un alto rendimiento

considerando lo siguiente[6]:

e Menor tiempo de respuesta en la aprobacién de su tarjeta.
e Mejorar la atencion al cliente, en un tiempo minimo.
e Incrementar las ventas, con un mejor rendimiento en el proceso

de aprobacion.

2.2. IMPORTANCIA DE LA APLICACION

La aplicacién del proceso de aprobacion de la tarjeta de crédito
permitira un eficiente monitoreo de los posibles riesgos, manteniendo
un incremento en la cartera de clientes, la informacion crediticia de los
clientes también se evaluara para calcular los niveles maximos de
endeudamiento de acuerdo con los ingresos de cada cliente,
garantizando la integridad y confidencialidad de la informacién personal

de sus clientes.

Evaluacion Regularizacion ’ Calculo del

Burd de datos Cupo

Figura 2.2 Evaluacion crediticia
Fuente: El autor



En la figura 2.2, podemos visualizar los subprocesos que tiene la
evaluacion crediticia, los cuales deben de ser reestructurados para un

mejor tiempo de respuesta al proceso de aprobacion.

2.3. DEFINICIONES DE CONCEPTOS

A continuacién, el detalle de los conceptos principales de los modelos

utilizados en los servicios web[7]:

e XML, Extensible Markup Language, estandar de lenguaje
marcado que define un conjunto de reglas para generar un
codigo personalizado.

e WSDL, Web Services Description Language, es un XML que
define los protocolos, firmas y formatos de un WS.

e UDDI, Universal Description Discovery and Integration, es un

registro publico donde se puede buscar informacién de los WS.

2.4. ARQUITECTURA ORIENTADA A SERVICIOS (SOA)

La arquitectura orientada a servicios esta disefiada para integrar

aplicaciones basada en servicios web, es flexible permitiendo alinear la



infraestructura con los procesos del negocio, el desarrollo de las

aplicaciones es mas seguras, agiles e integrables.

e [

Figura 2.3 Arquitectura SOA [8]

En la Figura 2.3, se detalla la optimizacion del proceso utilizando
arquitectura SOA esta divida en capas, implementados en un servicio

WEB.

Entre las ventajas que ofrece SOA estan[9]:

e Encapsula las reglas del negocio, facilitando la integracion.
e Crear nuevos componentes con la reutilizacion de los servicios

existentes.
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2.5. IDENTIFICACION DE SERVICIOS

La capacidad de interoperabilidad entre servicios distribuidos es uno de
sus beneficios fundamentales, las etapas del disefio de servicios en

SOA son:

Identificar Disenar Implementar
Servicio Servicio Servicio

Figura 2.4 Etapas del disefno del servicio[10]

La identificacion de funcionalidades en el diseiio de SOA pueden ser

expuestas como servicios, debiendo cumplir con los siguientes criterios:

e La reutilizacion de cédigo.

e Proporcionar seguridad en la zona desmilitarizada DMZ.

Caracteristicas Descripcion

Interoperabilidad Compatibilidad para que puedan ser consumidos

desde otras plataformas.

Seguridad Atiende las peticiones solo de los usuarios con las

credenciales asignadas.

Confidencialidad Garantizar los datos solo a personas autenticadas.
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Reusabilidad Reutilizacion del codigo varias veces.

No repudio Comunicacién de enviar y recibir sin fallos.

Tabla 1 Caracteristicas de un Servicio Web
Fuente: El autor

2.6. SERVICIOS WEB RESTFUL

El servicio web ligero RESTful es basado en HTTP y estilo REST, son

disenados para trabajar eficientemente sobre la web.

Mejora la portabilidad desde cualquier plataforma, una de las
principales ventajas es que mejora la comunicacion Cliente/Servidor

generando correctamente las entradas[11].

s ™
GET
POST
< \
PUSH
DELETE
Y __/'

Figura 2.5 Consumiendo RESTful
Fuente: El autor
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2.7. MODELO DE PROCESO DE NEGOCIOS

La administracion de procesos de negocios BPM[12], hace referencia a
una actualizacién operativa de la empresa y todas las actividades que
requieren mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de aprobacion de

tarjeta de crédito.

Ingreso
Ingreso Pagina c?e'rfes
Wi 7
Ve D — mashos

g Recepcion de €
:g Solicitudes

Ingres
v Ingreso Call r?m:?,:?;?e
3 Center ockon
i =
': Verificacion de
S s solicitud
‘%
= Confirmaddn,~ N\ No Anulacion de
[ dedatos N/ solicitud
5 Si
} No
g. Regulacion de Genera tarjeta Ertrepu-tatjets
3 Datos ¥ a3l cliente

. <

Solicitud de
Cliente

Figura 2.6 Diagrama BPM
Fuente: El autor

2.8. IMPLEMENTACION DEL SERVICIO WEB

A continuacién, se presenta algunas pantallas del disefio del servicio

web implementado en la entidad financiera.
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www.onboard Q Busea @ & =

No soy un robot

Figura 2.7 Informacién de los datos del Contacto
Fuente: El autor

www.onboard Q Busa 9 & =

Direccién

Figura 2.8 Informacién del domicilio del cliente
Fuente: El autor
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Figura 2.9 Informacion financiera y laboral
Fuente: El autor

2.9. ESPECIFICACIONES DE HARDWARE

Los requisitos del servidor y sus caracteristicas son detallados a

continuacion:

Equipo Descripcion

Servidor Web e Sistema operativo: Windows Server

e Procesador: Intel(R) Xeon(R)

e 16 nucleos

e Memoria (RAM): 256GB DDR4

e Tipo Sistema: Sistema operativo de 64

bits, compatible con 32 bits

Espacio en disco duro: 4 TB

Tabla 2 Especificaciones de hardware
Fuente: El autor
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2.10. HERRAMIENTAS USADAS

Las herramientas del modelo de proceso de la entidad financiera
usadas para proporcionar la estructura, alcanzando los resultados en el

tiempo estipulado en este proyecto son detalladas a continuacion:

Herramienta Descripcion

Visual Studio .NET Entorno de desarrollo integrado, usado en

el desarrollo de la aplicacion web.

SQL Server Sistema de base de datos multiusuario.
Skype Aplicacion que permite:
e Mensajes

Llamadas telefénicas

Videoconferencias

Compartir archivos

Tabla 3 Herramientas usadas
Fuente: El autor

2.11. PRUEBAS DE LA APLICACION

Se ha definido algunas de las funcionalidades mas importantes
ejecutadas en la matriz de prueba por el area de aseguramiento de

calidad (QA) y los usuarios funcionales:
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Funcionalidad

Descripcidn

Alertas

Sonido que se reproducird en caso de:

e Error en alguno de los servicios

e Fuera de servicio

e Mensajes de advertencia

e Mensajes de informacion

e Mensajes de confirmacion

e Validacibn de los campos de

control

Icono

Validar los iconos que aparecen en la
aplicacion, verificando que sean los
indicados de acuerdo con su

funcionalidad.

Tiempo de respuesta

Verificar si los tiempos de respuesta del
servicio son los tiempos promedios

establecidos.

Botones

Correcta funcionalidad de cada uno de

los botones dentro del servicio web.

Tabla 4 Funcionalidades de la aplicacion

Fuente: El autor



2.12. AUDITORIAS DE CALIDAD
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La auditoria de calidad es realizada para verificar si el proceso cumple

con todos los procedimientos y entes de control establecidos con las

normativas[13].

Entre los principales objetos de la auditoria de calidad se encuentran:

Objetivos

Descripcion

Identificacion

Especificaciones del proceso
Mejoras del proceso
Disponibilidad de los recursos
Herramientas usadas

Especificaciones del hardware

Documentacién

Control de version de los
documentos

Manuales de usuario

Manuales técnicos

Manuales de procesos

Manuales de calidad

Implementacién

Asesoramiento y alcance de la
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certificacion
e Matriz de pruebas
e Plan de calidad

e Indices de productividad

Tabla 5 Objetivos de la auditoria de calidad
Fuente: El autor

Las auditorias internas se verifican a través de una comunicacion
efectiva de todas las é&reas involucradas[13], con la finalidad de
asegurar que el diagrama general del proceso implementado son los

mas apropiados segun las definiciones del proyecto.

Definicidn de Medios de
CoamiuniceLian

Comunicacion

. Equipo de b\
\ )

Compartir Ly Informacicn
por Medios de
Comunicacian

( )

Comunicacion

Accignes Correctivas,
Preventivas o de Mejara

Generar informacion
Comunicacion Efectiva

Figura 2.10 Efectividad de la comunicaciéon[13]
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2.13. MEJORA CONTINUA

Es necesario analizar los datos relevantes para realizar la medicién del
proceso, con el fin de conocer las caracteristicas y su proceso evolutivo,

en caso de implementar mejoras se debe asegurar los resultados

esperados.



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1

ANALISIS DE RESULTADOS DE ACUERDO CON LA

IMPLEMENTACION

El andlisis de resultados de este capitulo establecera métricas
indicadoras de rendimiento para realizar el seguimiento oportuno al

proceso implementado segun los objetivos[14].

Los indicadores cumplen las siguientes caracteristicas definidas en la

siguiente tabla:

Objetivos Descripcion
Rapidez e Tiempo promedio de respuesta del
servicio
Confiabilidad e Campanas publicitarias anunciando los
nuevos servicios de la entidad financiera
e Servicio de mensajes (SMS)
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e (Canales de autoservicio
e Evalla datos del cliente en linea con el
Registro Civil, para continuar con el

proceso

Seguridad e Acceso seguro al servicio web HTTPS
e Verificacion de datos del cliente con el

Registro civil

Disponibilidad e Calidad de conexion del internet que
tiene el cliente.

e Conexion sincronizada hacia los
servidores externos (Consep, Registro

Civil, Buro de crédito)

Tabla 6 Caracteristicas de los indicadores
Fuente: El autor
Las mediciones de los indicadores deben ser evaluadas continuamente
para determinar la calidad de los procesos de la aplicacién web
implementada, con esto se garantiza la satisfaccion de los clientes
aumentando el privilegio, fidelidad, confianza y seguridad que le ofrece

la aplicacion que utilizan.
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Calidad del

Servicio

Fidelidad ) l

Figura 3.1 Calidad del servicio al cliente
Fuente: El autor

3.2 RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

El modelo de negocio y cada uno de sus procesos fueron evaluados en
el analisis y disefio, donde incluso se evalué todos los subprocesos
adicionales que tiene el proceso de evaluacion crediticia del cliente que

son importantes para cumplir todo el flujo del proceso general.

La implementacibn de este servicio basada en arquitectura SOA
presenta a la entidad financiera a un modelo de negocio competitivo
con las entidades nacionales. La arquitectura SOA exige bases de

datos distribuidos, reutilizacion de codigo y seguridad en sus protocolos.
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. Modelo de Analisis del
Entidad Negocio proceso
financiera
Arquitectura SOA
Proyecto Identificar los Reutilizar el

servicios codigo

implementado

Figura 3.2 Disefio de la arquitectura SOA
Fuente: El autor

La independencia de cada uno de sus componentes se definié con la
tecnologia REST, para la comunicacién de los servicios web se usé el
protocolo HTTP. Se establecié capa de seguridad adicionales en la

aplicacién orientando la comunicacion cliente/servidor.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. El propésito de este proyecto tiene como objetivo la automatizaciéon de
proceso de tarjeta de crédito para satisfacer las necesidades del cliente.

2. Facilitar el modelo de gestién y cumplir con esta demanda se utilizé SOA
por su interoperabilidad entre distintos entornos de desarrollo. Entre las
caracteristicas principales de SOA es que permite reutilizar cédigo.

3. Las pruebas ejecutadas afirman que se cumple con todos los requisitos
que se requieren en la arquitectura del proceso.

4. La implementacién de este servicio permite a la entidad financiera
incrementar las ventas en la colocacién de tarjetas de crédito y asegurar

la fidelidad de sus clientes, ante la alta competencia del mercado.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar el proceso de aprobacion de tarjetas de crédito en la entidad
financiera, por fases y de forma iterativa con todo el personal
comprometido.

2. Analizar y reutilizar los desarrollos, con la finalidad de orientarlos a
Servicios.

3. Mantener todos los estandares requeridos por los entes de control.

4. Incrementar confianza a los clientes a través de campanas de marketing

sobre el uso de la aplicacion web implementada.
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