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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional detalla cémo se
implemento el sistema web para el registro y gestion de reclamos de consumidores

en una institucion publica.

Al inicio de la implementacién se utilizé design thinking para conocer
las necesidades, oportunidades y frustraciones de los actores principales en el
proceso de reclamos. Como resultado, los prototipos fueron validados y testeados
antes del inicio del desarrollo del sistema. Asi mismo, para la gestién del proyecto
se aplico la metodologia de la institucién basada en las buenas préacticas de
PMBOK y la NTP ISO 21500:2014 para asegurar el cumplimiento del proyecto.

El proyecto mejord la experiencia del usuario, brindando confianza,
seguridad, y el aumento en el ingreso de reclamos de forma virtual a nivel nacional.
Y como un resultado mas resaltante, aumento del 455% registro de reclamos en

junio del 2020 respecto a meses anteriores.

Palabras clave: Design thinking, PMBOK, ISO 21500, reclamos, gestion de

reclamos.
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ABSTRACT

The present work of professional sufficiency explains about the
implementation of web system for register and management of consumer

complaints in a public institution.

For this implementation, design thinking was used to understand
needs, opportunities, and frustrations of the main actors in the claims process. The
prototypes were tested and validated by the main actor at the beginning of the
development of the system. In addition, the teams used the institution methodology
based on the good practices of PMBOK and the NTP ISO 21500: 2014 to ensure
project success.

The project improved the user experience, provided confidence,
security, and increased claims in Peru. The best result was an increase of 455% in
the registration of claims in June 2020 compared to previous months.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de suficiencia profesional para alcanzar el titulo
profesional de Ingenieria de Software describe la implementacion de un sistema
web para el registro y gestion de reclamos de los consumidores en una institucion

publica.

La insatisfaccion del consumidor respecto a no tener una web para
registrar sus reclamos con los medios probatorios 24/7 y al generar un reclamo
directamente al proveedor no se le brindaba una solucién oportuna, generd un
incremento en el registro de reclamos de forma presencial sobrepasando el aforo
de la entidad, capacidad de los agentes a atenderlos, los tiempos de conciliacion
no eran los 6ptimos debido a que los proveedores y/o consumidores no veia

viable movilizarse por costo y tiempo.

En base a lo sefalado, la autora realizdé el levantamiento de
requerimientos para cubrir todas las necesidades, participd en la elaboracién del
término de referencia, seguimiento del proyecto con el proveedor y despliegue
del sistema web para registro y gestion de reclamos de los consumidores.

El documento detalla el trabajo realizado por la autora en el

proyecto, y lo describe en los siguientes capitulos:

En el capitulo I, especifica la formacion académica, experiencia,

roles, funciones y logros profesionales en orden cronolégico.

En el capitulo I, describe la informacién y organizacion de la

institucidn, el cargo, funciones y experiencia laboral obtenida de la misma.

En el capitulo Ill, detalla el problema del area de invenciones y
nuevas tecnologias, cronograma, objetivos, alcance etapas de la

implementacién para la solucién del desarrollo de un sistema web.

En el capitulo IV, muestra el aporte del autor mediante indicadores,
explica los conocimientos empleados y adquiridos durante su desarrollo

profesional en la implementacion.

En el capitulo V enumera las conclusiones y recomendaciones del
presente documento, los cuales ayudaran como sugerencias para una mejora en

implementacion de proyectos de patentes.



CAPITULO|
TRAYECTORIA PROFESIONAL

Profesional con grado académico de bachiller en Ingenieria de
Software de la Universidad Nacional Mayor de San marcos y certificada en
SCRUM. Tiene conocimientos y experiencia en gestién de proyectos de gran

impacto en instituciones publicas y privadas, transformacion e innovacién digital.

Cuenta con excelentes cualidades de gestién, analisis y sélidos
conocimientos para garantizar que los proyectos y tareas se realicen de manera
oportuna y exitosa. Capacidad de proponer nuevas iniciativas para las mejoras
de procesos y trabajo en equipo con comunicacion efectiva.

Formacion académica

Muestra el grado académico que tiene la autora como se detalla en

la tabla 1.

Tabla 1: Formacion académica

Educacion superior - grados académicos

Periodo 2011-2015

Grado Bachiller en ingenieria de software

Universidad Universidad Nacional Mayor de san Marcos

Facultad Ingenieria de Sistemas e Informatica

Escuela Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Software

Fuente: Elaboracion propia
Certificaciones

Detalla las certificaciones internacionales que posee el autor (ver
tabla 2).

Tabla 2:Certificaciones internacionales

SCRUM study
2018 Scrum Master Certified SMC™- 657325
2018 Scrum Developer Certified SDC™- 654468

Fuente: Elaboracion propia



Experiencia profesional

En la tabla 3, la autora detalla su experiencia en las diferentes

empresas que ha laborado.

Tabla 3:Experiencia profesional

Backus corporativo (Abinbev)
Setiembre 2019 — Diciembre 2021

Cargo Sales System Analyst

Funciones e Evaluacién de las nuevas iniciativas para que se ajuste a los
requerimientos del pais, realizando la negociacién y trabajo en
conjunto con otros paises utilizando metodologias agiles.

¢ Levantamiento de requerimientos, elaboracion de las historias de
usuarios, priorizacion del backlog y negociacién en los proyectos
y/0 mejoras.

e Seguimiento del cronograma.

¢ Realizacién de pruebas integrales y levantamiento de incidencias
al equipo de desarrollo regional.

e Coordinacion, seguimiento en el despliegue nacional de nuevos
proyectos digital.

e Capacitacion y soporte a las areas usuarias.

e Elaboracién y coordinacion de materiales de entrenamientos y
despliegue de los nuevos proyectos.

e Gestidn de los equipos de soporte para el correcto funcionamiento
de la operacién en Peru.

e Coordinacion, establecer lineamientos y control de los equipos
celulares brindados a la fuerza de venta.

Proyectos ¢ Aplicativo mévil de reclamos para los clientes.

e Sistema de televentas, llamada de clientes digitales priorizados
por un algoritmo en base a lo pendiente de compra.

¢ Aplicativo mévil para la fuerza de ventas.

¢ Aplicativo mévil para que los clientes realicen sus compras.

¢ Plataforma web para gestion y resolucién de casos, integrado con
el aplicativo movil para la fuerza de ventas

e Sistema de altas, mejoras en la interfaz y optimizacion de proceso
mediante la integracién con SAP.

e Sistema con reconocimiento de imagenes para identificar el
cumplimento de lineamientos respecto el servido de las cervezas
(Restaurantes, cadenas)

e Migracion de datos para reportes en Tableau.

¢ Sistema de llamadas para clientes no digitales.

Logros e Mapear, documentar y optimizar los tiempos de los procesos
internos de todas las areas para resolver consultas y/o reclamos
de los clientes.

e Gestionar proyectos de alto impacto en el area de venta
e Coordinar y negociar con otros paises para la implementacion de
nuevos proyectos.




Indecopi
Noviembre 2017 — setiembre 2019

Cargo Profesional en ingenieria de sistemas

Funciones Gestionar los proyectos de las diferentes areas de la institucion.

e Levantamiento de los requerimientos para los nuevos proyectos
y mejoras de los sistemas existentes.

e Elaboracion de los términos de referencias y seguimiento del
cumplimiento de cronograma y conformidad de los entregables
de los proveedores.

e Comunicacion con distintas areas y alta gerencia para la
implementacion de los nuevos sistemas.

¢ Mantenimiento y soporte de aplicativos existentes.
Implementacién y mantenimiento de portales.

e Capacitaciéon y elaboracién de documentacion interna para la
puesta a produccién de los cambios o implementaciones.

Proyectos e Portal institucional e intranet.

e Sistemas para el area DIN', respecto a patentes, como: Peruvian

patent marketplace, Herramienta patentable, Patenta.

e Sistema web para ingresar reclamos, Reclama virtual.

e Portales de contenidos: Guia Interactiva de Consumo para Mypes,

Julieta checa la etiqueta, Ya lo sabes, viabilidad de marcas.
Logros ¢ Implementacion del portal institucional estandarizando contenido
de todas las areas y trabajo en conjunto con la alta gerencia.

¢ Digitalizacion de reclamos de la entidad, reduciendo la cantidad

de visitas presenciales en la institucion.

Everis Peru
Setiembre 2016 — noviembre 2017

Cargo Solutions Assistant (SA -N1)

Funciones e Mantenimiento de aplicativos del cliente Claro.
e Realizacién de pruebas de las implementaciones y
documentacion al cliente de la aprobacién o no de las pruebas.
e Presentar en los comités de pase a produccién el cambio e
impacto de la implementacion.
¢ Identificar y resolver fallas en los aplicativos desarrollando la
documentacion del origen de dicha falla.
Soporte a los usuarios y gestién de las incidencias
Aplicativos de post venta.
Sistema de reclamos
Participar en proyecto y mejoras de gran impacto al proveedor.
Obtener el puntaje de A en la evaluacién de desemperio anual.

Proyectos

Logros

Fuente: Elaboracion propia
Formacion complementaria

Los conocimientos técnicos aprendidos mediante cursos dictados
en un centro de estudios se detallan en la tabla 4, cursos de especializacién.

' Direccién de Invenciones y Nuevas Tecnologias
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Tabla 4:Cursos de especializacion

2021 Taller de simulacién de procesos de negocio con Bizagi BPMN?
2020 Taller de analisis y modelamiento de procesos de negocios con
BPMN 2.0
2020 Gestion de marca personal con Linkedin
2018 Curso de devops - JB Enterprise Group
Scrum master cerfified y scrum developer certified - jb enterprise
2018
group
2018 Curso de ethical hacking - opens sec
2017 Programador java - Sistemas UNI
Desarrollo de aplicaciones vb.net con visual studio 2012- Sistemas
2014 UNI
2014 Administrador de base de datos en Oracle: introduccién a sql -
Sistemas UNI
2012 Curso de herramientas informatica en centro de  informatica de
UNMSM*

Fuente: Elaboracion propia

Idiomas

La autora muestra la informacién de sus estudios respecto a otros

idiomas (ver tabla 5).

Tabla 5: Idiomas

Britanico

2021 Inglés - Intermedio

Fuente: Elaboracion propia

2 Business Process Model and Notation
3 Desarrollo y operaciones
4 Universidad Nacional Mayor de San Marcos



CAPITULO I

CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA EXPERIENCIA

2.1. Actividad de la empresa

“Es un organismo publico especializado adscrito a la Presidencia

del Consejo de ministros, iniciando sus actividades en noviembre de 1992,
mediante Decreto Ley N°25868” (gob.pe, 2021)

siguiente:

En mencion a lo publicado por gob.pe (2021), manifiesta lo

Desde el punto de vista de la ciudadania es reconocido por su
evidente preocupacidén por promover una cultura de calidad que
brinda plena satisfaccion a la ciudadania, el empresariado y el
Estado. Entre sus principales labores protege los derechos de los
consumidores, fomenta una cultura de leal. promocién de normas
de leal y honesta competencia dentro de la economia peruana. De
igual manera, resguarda todas las formas de Propiedad Intelectual.

Por su impresionante labor expuesto, tiene un reconocimiento de
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE?®) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BIDS), por su
alta consideracion que promociona eficientemente las normas de

leal y honesta competencia entre los agentes de la economia.

2.2. Mision

“Defender, promover y fortalecer la competencia en los mercados,

la creatividad e innovacién y el equilibrio en las relaciones de consumo. en favor

del bienestar de la ciudadania, de forma transparente, sélida, predecible y

armonia con la libertad empresarial.” (gob.pe, 2021)

2.3. Vision

“Garantizar el bienestar de la ciudadania en el mercado, ejerciendo

el rol de la autoridad de manera confiable, solida y transparente.” (gob.pe, 2021).

5 Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
6 Banco Interamericano de Desarrollo
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2.4. Organizacion de la empresa

En la figura 1, detalla el organigrama general de la institucién
publica

Figura 1: Organigrama de la institucién

Servicio de atencién al

ciudadano

Gerencia Legal

Gerencia de planeacién

Gerencia de Cooperacion
tecnica

Gerencia de Oficinas
regionales

Organo de Control
Institucional

Secretaria General
&l Escuela Nacional de Defensa

de la Competencia y de la
Propiedad Intelectual

Gerencia de supervision y
fiscalizacion

Gerencia de Tecnologias de

Gerencia de promocion y
difision

Gerencia de eEstudios
economico

la informacion

Gerencia de recursos
Humanos

Fuente: Adaptado del (El Peruano, 2017)

Organizacion funcional de la Gerencia de Tecnologia de la Informacion
(GTI)

Dentro de la gerencia de tecnologia de informacion se encuentra
organizado por unidades (ver figura 2) y la autora se desempené en la unidad de

desarrollo de sistemas realizando actividades de gestion de proyectos.



Figura 2: Organigrama funcional del area

Gerencia de Tecnologia de la
Informacion

Fuente: Elaboracion Propia
2.5. Area, cargo y funciones desempefiadas

La autora desarroll6 su experiencia profesional en el area Gerencia
de Tecnologia de la Informacién dentro de la unidad de desarrollo de sistemas,
con el cargo Profesional en Ingenieria de sistemas mediante la modalidad de
trabajo CAS.”

Funciones desempenadas:

e Levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales con el grupo
interdisciplinario de las areas usuarias.

e Elaboracion del término de referencia detallando el alcance del sistema, los
requerimientos funcionales, no funcionales, entregables, tiempos vy
penalidades.

e Elaboracion, gestion y supervisién de la ejecucion de los planes de trabajo y
entregables durante la ejecucion del proyecto.

e Ejecucion de las pruebas funcionales con el area usuaria antes de pase a
calidad.

e Capacitacién a los usuarios finales para el uso de la nueva herramienta.
2.6. Experiencia profesional realizada en la organizacion

Durante el tiempo laboral de la autora en la institucién, adquirié
experiencia en los 11 proyectos que participd y/o lider6 para cubrir las

7 CAS: Contratacion Administrativa de Servicios
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necesidades de las diferentes areas dentro de la organizacion entre ellos

tenemos:
Portal institucional e intranet

Lider6 en conjunto con la alta gerencia entendiendo las
necesidades de todas las areas internas, para estandarizar la estructura del
contenido, secciones de la pagina y funcionalidades orientadas a la experiencia

de usuario final. Asi mismo, el seguimiento de la implementacion y despliegue.
Sistema de ingreso de reclamos de la ciudadania

Formé parte del proyecto para la implementacion del sistema web,
donde sus funciones principales fue levantar los requerimientos, seguimiento del
desarrollo, pruebas usuario y despliegue. Teniendo como resultado mayor

ingreso de reclamos por el sistema y disminucion en las visitas presenciales.
3 sistemas para el area de propiedad intelectual

Tiene como la finalidad que motive a los inventores proteger los
inventos mediante patentes, teniendo el aumento de registro de patentes y
difusién de estas para el uso o comercializacién. Es necesario resaltar que la
experiencia adquirida fue levantamiento de requerimientos, elaboracion de
términos de referencia, seguimiento del proveedor en sus entregables,
realizacion de pruebas usuario, despliegue y capacitacion al area
correspondiente.

5 portales de gestion de contenidos para difusion de contenidos

Para informar a los ciudadanos respecto a temas a comunicacion

al consumidor y empresas.



CAPITULO Il
ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Situacion problematica

En el pais, los consumidores en muchos casos no reciben el
servicio 0 producto que han adquirido con el proveedor. De acuerdo con el
informe de la (Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
(DPC) 2018) el 85.1% de los reclamos ingresados se debe a falta de idoneidad®
del producto o servicio adquirido, el 4.9% por operaciones no reconocidas y otros
temas el 10 %.

Como consecuencia del alto porcentaje de insatisfaccion del
consumidor respecto al producto o servicio brindado por parte del proveedor
aumenta el registro de un reclamo para tener una solucion. Segun los datos
brindados por (Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
(DPC) 2018), entre el afo 2016 al 2017 aumento el 10.1% y un descenso del
4% al 2018 totalizando los 58,675 reclamos como se muestra en la Figura 3,

evolucion de los reclamos concluidos a nivel nacional.

Figura 3: Evolucion de reclamos concluidos a nivel nacional, 2006-2018

i wh o 3 =~
g 4 Bl Kl Bl B
e o un & a B
2006 2007 2008 2009 20010 20M 2012 203 2004 2005 2006

@ Reclamos (N7) #— Tasa de crecimiento (%)

Fuente: Plataforma Integrada del Servicio de Atencidn al Ciudadana [PISAC) - Indecopi Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de
Proteccidn del Consumidor - Indecopi

Fuente: Obtenido desde (Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor, 2018)

8 Correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe
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La cantidad de reclamos presentados en la entidad reguladora por
parte de los consumidores, tanto en medios digitales (portal web, correo
electrénico, via telefénica, carta, escrito y via formulario de reclamos) o
presencialmente tuvo un incremento en los ultimos afos de manera presencial,
de acuerdo con la tabla 6 de reclamos resueltos segun actividad econémica. Se
puede evidencia entre las 5 actividades econdémicas con mas reclamos se
encuentran:  sector financiero (38.3%), transportes areas (9.4%),
telecomunicaciones (7.6%), Educacion 3.8%, tiendas y seguros (3.5%).

Tabla 6: Reclamos resueltos segun actividad econémica.

Actividad econémica 2018 | Part.2018

Sisterna financiero’ 22 474 3B35%
Transporte por via agrea 5516 9.4%
Telecomunicaciones 4,475 To6%H
Educacion 2202 38%
Tiendas por departamento, bazares v conexos 2063 35%
Seguros 2035 35%
Transporte terrestre y otros tipos de transporte 1584 3.4%
Servicios profesionales, técnicos v otros 1,884 32%
Comercio minorista de otros productos 1,857 32%
Comercio mayorista de otros productos 1,855 3.2%
Servicios varios 1805 3%
Comercio minorista de linea blanca, marron v otras 1577 27%
Actividades artisticas, entretenimiento vy esparcimiento 1,320 2.2%
Yenta, mantenimiento vy reparacion de vehiculos 1,095 1.9%
Supermercadoes, bodegas, minimarkets y similares 1,087 1.9%
Construccion e inmobiliario 1,002 1.7%
Agencias viaje y otros servicios de transporte 895 1.5%
Restaurantes, bares y cantinas 475 0.8%
Otras actividades manufactureras 457 0.8%
Otras actividades econdmicas? 2597 £.4%
Total 58,675 100%

V |I"'-:u:.-!'-. actividades econdmicas, tales coma sistema financiero bancario, sisterna financiero no bancario Y olras activida des financieras,; 2/

i iBne atras actividades econdmicas, takes como serdcios de salud humana, comencio minonsta de productos farmacéuticos. perfumeria ¥

afines, comercio minarista de articulos de fEI'I'-E'I:!':fIc'I, fabricacidn de muebles, PEMsiones, Afoca t, actividades veterinaras ¥ entre otros

Fuente: Plataforma Integrada del Servicio de Atencidn al Ciudadano [PISAC) - Indecop
Elaboracion: Direccidn de |a Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor - Indecop

Fuente: Obtenido desde (Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor, 2018)

Anteriormente esta entidad contaba con un formulario web para el
registro de reclamos. Pero este formulario no era conocido por el publico general,
ni amigable, no se podia subir medios probatorios, no se encontraba operativo
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en muchas oportunidades y no se le brindaba informacién del tiempo y flujo del

proceso que va a seguir su reclamo del consumidor.

Es por esta razén que los consumidores se dirigian de manera
presencial para registrar sus reclamos en el horario de atencion para el
ciudadano. Teniendo que esperar aproximadamente 13 minutos después de
ingresar para ser atendidos por un agente, ocasionando un sobre exceso en el
aforo. Adicionalmente, el movilizarse solo para generar el reclamo involucraba
un costo y tiempo lo cual muchos consumidores no tienen y prefieren no registrar

el reclamo quedando insatisfecho.

Cuando ya el reclamo se ingreso, el primer paso es realizar una
conciliacién entre el proveedor y el consumidor de manera presencial, pero
muchos de estos no se logran concretar, finalizando con un desistimiento por
alguna de las partes ya que los tiempos de respuesta, notificacion a

apersonamiento fisico consumia tiempo y dinero.

Adicionalmente, técnicamente era muy costoso realizar mejoras o
identificar los errores en el formulario, debido a que su arquitectura era
monolitica, contiene toda la l6gica del negocio, frontend y backend en un solo
proyecto, aumentando la probabilidad de tener caidas. Adicionalmente, el unico
que conocia la légica ya no laboraba en la institucion, por lo cual ya no se

realizaba mantenimiento ni mejoras.
3.1.1. Definicién del problema

La insatisfaccion del consumidor respecto a no tener un medio
eficiente para registrar sus reclamos de manera auténoma con los medios

probatorios y que tengan una respuesta en un tiempo prudencial.
3.2. Solucién

Implementacion de un sistema web para el registro de los reclamos

de los ciudadanos y su posterior seguimiento por parte de la entidad publica.
3.2.1. Plan de trabajo

La autora del presente formé parte del equipo de trabajo del
proyecto apoyando en la gestidn realizada durante todas las etapas del proyecto.
Para la implementacién del proyecto se desarrollé el cronograma de trabajo
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(Figura 4), se considerd 3 etapas generales (Definicién de la solucidon, gestion
del portafolio y gestion del proyecto), iniciando el 10 de setiembre del 2018 y
finalizando 02 de abril del 2019.

En la etapa de definiciéon del problema, se levanté requerimientos
con la pre-implementacion, luego siguié con una aprobacién de la solicitud de un
nuevo sistema siendo parte de la etapa de gestion de portafolio, siendo
favorable, pasé a la etapa de gestion de proyectos, donde se realiz6 el termino
de referencia, contratacion del proveedor y la ejecucion del término de referencia
(desarrollo cascada), contando con un seguimiento y control en cada uno de los

entregables y finaliza con un cierre del proyecto.

Dentro de cada una de las etapas se consideran una serie de
actividades que se detallan en los siguientes capitulos, para lograr la

implementacion de la solucion en los plazos establecidos.

Figura 4: Cronograma de trabajo

Mar-19 Abr-19

Descripcion del hito Semanas W1 W2 W3 w4 W1 w2 W3 W4 W1 w2 W3 w4 W1 w2 W3 w4 Wq W2 W3 w4 Wi W2 W3 w4 W1 w2 W3 w4 w1 w2
P—— - HEEEE

Gestién del portafolio 1

Sein i - NN EEEEEEEEEEEEEN

Iniciacién 1

Planificacion 2
Ejecucion 19
Elaboracion del término de referencia
Contratacion del proveedor
Ejeccucion del término de referencia 16
Seguimiento y control 16

Cierre 1

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2. Objetivos
3.2.2.1. General

Implementar un sistema web para el registro y gestion de los
reclamos de los consumidores respecto a productos o servicios adquirido a
proveedores.

3.2.2.2. Especificos

- Identificar las necesidades y frustraciones para mejorar su experiencia
del consumidor al momento del registro de un reclamo.

- Definir e implementar el sistema en una arquitectura facil con menos
probabilidad de caidas y facil mantenimiento.

- Implementar un sistema web amigable, funcional, accesible y dinamico.

- Contar con una seccion informativa respecto a temas de proteccién al
consumidor.

- Control y seguimiento oportuno en todos los entregables del proveedor.
3.2.3. Alcance
3.2.3.1. Alcance funcional

El proyecto consistié mejorar la experiencia y reducir el tiempo del
consumidor para registrar reclamos de forma virtual, visibilidad del proceso y
difusion de los mecanismos de atencién. La implementacion considero todas las
funcionalidades solicitadas por el area usuaria a beneficio del consumidor.

3.2.3.2. Alcance Organizacional

El proyecto se realiz6 con la participacion de la gerencia y
presidencia de la institucion y un equipo multidisciplinario de diferentes areas a
fin de cubrir todas las necesidades, como se muestra en la figura 5 areas
involucradas, siendo la Gerencia de Tecnologia de la Informacién parte desde el

inicio a fin de la implementacion.

Figura 5: Areas involucradas en el proyecto
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Fuente: Elaboracion Propia
3.2.3.3. Alcance Tecnolégico

La solucién fue implementada para poder acceder desde cualquier
navegador de internet en los diferentes tipos y tamafo de dispositivos
electronicos de forma responsiva. Ademas, incluyé macrotipo que permite
aumentar o reducir las letras para ayudar a las personas con problemas de
vision.

El area de Gerencia de la informacién tiene su procedimiento de
gestion de proyectos, el cual se base en buenas practicas del PMBOK y NTP-

ISO 21500:2014 para asegurar que se cumpla los requerido.
3.2.4. Etapas y metodologia

En lineas generales el proceso de implementacion de la solucion -
figura 6, consta de 3 etapas bien diferenciadas, partiendo del area usuaria con

la necesidad de mejorar la atencion, registro y gestidén de reclamos.

Figura 6: Proceso de implementacion de la soluciéon

Zre- implementacion ‘I
1

Definicién de
solucion

1

Solictud de | nusvo sistema

:
1
¥
(=)
N

£ i Proyecto rechazado
Evaluacion de | requerimisntos
1

[Gestion del portafolio

Broyecto aprobade

I
i
v —

o la ) la la) 1a 8

Proyecto

finzlizado

niciacion Planificacion Ejecucian Seguimiento y control Cierre

Gestidn de proyectos

Fuente: Elaboracion Propia

Inicié con etapa de pre-implementacion, utilizando design Thinking,
para descubrir las frustraciones, necesidades de los 3 tipos de usuarios en el
proceso de reclamos, luego paso por todas las fases logrando plasmar una
solucién con prototipos para el sistema web de registro de reclamos. El area

usuaria realizo la solicitud formal para la implementacion del sistema
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En la etapa de gestion de portafolio de proyectos, GTI recibi6 el
memorando Yy realizo la gestion de requerimientos, la cual se tiene 3 diferentes

salidas:

- Aprobado y se desarrollara con recursos propios, mayormente son
proyectos pequefnos o mantenimientos de sistemas existentes, en el cual

se tiene recursos.

- Rechazado, la solicitud no tiene tanta prioridad de acuerdo con el plan
estratégico y puede esperar en la lista, o brindar otra opcién al area

usuaria.

- Aprobado y se desarrollara con proveedores, mayormente aplicado en
sistemas complejos y no hay recursos internos para el desarrollo integral
y se asigna un presupuesto.

El proyecto fue aceptado y se desarrollé con la contratacion de un
proveedor externo, dado la aprobacién formal se inscribe en el portafolio de
proyectos.

Finalmente inicia la etapa de Gestion de proyectos, pasando por
todas las fases (Iniciacion, Planificacidén, Ejecucion, Seguimiento y control y
Cierre). La Gerencia de Tecnologia de la Informacion cumple un rol muy
importante en la gestiéon y seguimiento desde el inicio hasta la puesta en
produccién. La metodologia que se aplicé es propia de la entidad y se basa en
PBMOK y NTP-ISO 2150:2014. Durante la fase de ejecucion — Ejecucién del
término de referencia-Desarrollo, se utilizé cascada debido a que cada etapa
interna necesita una aprobacién por parte de la entidad para pasar a la siguiente
hasta completar con el cierre.

A continuacién, la autora detalla cada una de las etapas en base a
la metodologia realizada:

3.24.1. Etapa 1: Definicion de la solucién

Inicia con la necesidad de identificar el principal problema del
proceso de reclamos, como mejorarlo a beneficio del ciudadano y logra la
solucion con prototipos. Finalmente realiza un requerimiento formal a GTI para

que se concrete la solucion.

16



3.2.4.1.1. Pre — Implementacion

Se trabaj6é con design thinking, que se centra en la experiencia de
los usuarios en el proceso de registro y gestion de reclamos, de esta manera se
obtuvo la informacién para identificar el problema, la oportunidad y su solucién
respectiva. Ademas, fue implementado, dirigido y supervisado por una entidad
del estado externa mediante la participacion de un programa.

De acuerdo con la figura 7 proceso de Design thinking, muestra la
implementacion 5 fases: empatizar, definir, idear, analizar y prototipar, a
continuacion, se detallarg sobre cada fase.

Figura 7: Proceso de Design Thinking

Prototipar

Fuente: Elaboracion Propia
Fase 1: Empatizar con los usuarios

Se entendié cual es la perspectiva, necesidades y lo importante del usuario sobre
su experiencia durante el proceso de reclamos, incluyendo sus dificultades o
problemas. Para ello, se realiz6 lo siguiente:

1. Journey Map basado en la experiencia del usuario frente a la presentacion

de un reclamo.

2. Definiciébn de los 3 actores principales en el proceso de reclamos
(Consumidor, proveedor y agente de servicio de atencién al ciudadano).
Definicién de los lugares de investigacion.

Entrevistas a los actores principales del proceso.

Fase 2: Definir
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Se sintetiz6 todos los hallazgos de la fase anterior, identificando las
principales perspectivas diferenciados por los principales actores respecto al

procedimiento de reclamos.
Fase 3: Idear soluciones

En esta fase constd de 2 talleres de ideaciéon, basado en la técnica
de tormenta de ideas para colocar las soluciones a 4 principales perspectivas
identificados en la fase anterior:

1. ¢Cuadl es la mejor manera que el ciudadano conozca sus derechos y este
informado?

2. ¢Cbémo ciudadano puede tener el mismo conocimiento del proceso de
reclamos que el proveedor?

3. ¢De qué manera se puede optimizar el proceso de reclamos para una
mejor atencion?

4. ;Qué medios digitales puede ayudar a los ciudadanos a sentirse

confiados para generar sus reclamos?
Fase 4: Prototipar

En base a lo identificado en las etapas anteriores, llegaron a la
conclusion de contar con un sistema web para presentar sus reclamos,
posteriormente realizaron prototipos basados en la informacién brindada por los
ciudadanos. Sobresaliendo que sea la simple, funcional, accesible y responsiva.

Fase 5: Probar

Finalmente, los ciudadanos, proveedores y agentes de reclamo
realizaron la evaluacién del prototipo desarrollado elaborado, realizan
comentarios o sugerencias y finalmente dan su conformidad indicando que

satisface sus necesidades.

Estos prototipos, fue una fuente valiosa para la siguiente etapa,
debido a que todos los requerimientos funcionales estén pre validados por los
usuarios finales, orientado al plan estratégico de brindar un mejor servicio al
ciudadano y tiene mas probabilidad de ser aceptado en el portafolio de proyectos

y asignacién de un presupuesto para el desarrollo.

3.24.2. Etapa 2: Gestion del portafolio de proyectos
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3.2.4.2.1. Evaluacion de requerimientos

Todos los requerimientos de cualquiera area pasaron por el
subproceso de evaluacion de requerimientos, donde el area de tecnologia de la
informacion evaludé bajo los criterios de: recursos se desarrollara (Internos o
externos), tiempo, orientado al plan estratégico y prioridad. Teniendo como
resultado ser aprobado o rechazado.

Si es aprobado, da inicio formalmente al proyecto, asignando un
equipo de trabajo que consta de gestor del proyecto y lider técnico. Caso
contrario, se retorna una respuesta formal al area usuaria indicando el motivo
por el cual no fue aceptado y que se encuentra en cola de espera.

3.2.43. Etapa 3: Gestion de proyecto

Se desarroll6 bajo la metodologia de la entidad basado en la NTP-
ISO 2150:2014 y se encuentra en su procedimiento de gestion de proyectos. En
la Figura 8 -fases de gestion de proyectos podemos ver que primero detalla cada
una de las etapas y los entregables/actividades.

Figura 8: Etapas de gestion de proyectos

Pre-

Seguimiento y
implementacion

) / Control

Acta de cierre del

Acta de constituciondel ~ Desarrollar el plan para la Elaboracién del termino Informes de entregables e
proyecto gestion de direccion del de referencia (LRI ERIES
proyecto aprendidas
Contratacion por parte de Conformidades por :
P enregables Archivo de los entregables

} Orden de servicio

Acta de reunion de trabajo

Ejecucién del termino de
referencia

Fuente: Elaboracién Propia
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Es necesario resaltar que, durante cada una de las etapas se utilizd las buenas practicas del PMBOK asociadas a las
areas del conocimiento, en la figura 9 relacion entre el area del conocimiento y grupos de gestion, podemos visualizar las actividades
que realizé el equipo de trabajo.

Figura 9: Relacion entre el area del conocimiento y grupos de gestion

Grupos de procesos

Seguimiento y Control

Monitorear y Controlar el Trabajo del
Desarrollar el Acta de Constitucion del  Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto

Integracion Proyecto Proyecto Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto Cerrar el Proyecto o Fase
Realizar el Control Integrado de Cambios
Planificar la Gestién del Alcance Validar el Alcance
Alcance Recopliar Requisitos Controlar el Alcance
Definir el Alcance
Planfficar la Gestién del Cronograma Controlar €l Cronograma
- Definir las Actividades
=8 Tiempo Secuenciar las Actividades
-E Estimar la Duracién de las Actividades
'g Desarrollar el Cronograma
g Costos Planificar la Gestion de Costos Controlar los Costos
o
% Calidad Planificar la Gestion de la Calidad Realizar el Aseguramiento de Calidad Controlar la Calidad
8 Recursos Planfficar la Gestién de Recursos Humanos  Adquirir el Equipo del Proyecto
E Humanos Dirigir el Equipo del Proyecto
Comunicaciones Planificar la Gestionn de las Comunicaciones Gestionar las Comunicaciones . Cantrolar las Comunicaciones
Planificar la Gestion de Riesgos Contorlar los Riesgos
Riesgos Identificar los Riesgos

Planfficar la Respuesta a los Riesgos
Planificar la Gestion de las Adquisiciones del

Adquisiciones

Proyecto Efectuar las Adquisiciones Controlar las Adquisiciones Cerrar las Adquisiciones
Int d Gestionar la Participacion de los
(ISR ldentificar a los Interesados Planfficar la Gestidn de los Interesados Interesados Controlar la Participacian de los Interesados

Fuente: Elaboracion propia
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1. Iniciaciéon

En esta etapa, se realiza la primera reunion con los miembros del
equipo se identifica a los interesados y desarrollo del Project charter.
2. Planificacion
Se desarroll6 el plan de administracién de proyecto, donde se definen:

- Resumen ejecutivo

- Plan de gestion del alcance

- Cronograma

- Plan de gestién de comunicacién

- Plan de capacitaciones

- Plan de entrega del producto

- Plan de gestién de calidad

- Plan de gestion de riesgo

Entre las principales actividades planificadas es definir los
requerimientos no funcionales, desarrollar el termino de referencia en conjunto
para luego sea enviado al area de logistica para la contratacién del proveedor
que realizara el desarrollo del sistema. Y finalmente la ejecucion del término de

referencia, realizando un seguimiento y control a cada entregable del proveedor.
3. Ejecucioén

Se desarrollé las actividades indicadas en el plan de trabajo el cual
se debe cumplir.

3.1. Elaboracion del término de referencia

Elaboracion de un documento formal donde detalla la informacion
del servicio a solicitar como: entregables, plazos, tiempos, SLAS, etc. Al finalizar
el documento, se envia la aprobacion del gerente del area mediante un
memorando al area de logistica para que inicie el proceso contractual.
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3.2. Contratacion del proveedor

El &rea de logistica recibid la solicitud para realizar su validacion, si
todo esta conforme procede con el proceso de contratacion de servicios, el cual
finaliza con una orden de servicio con el proveedor que gané el concurso de

licitacion, notificando a las partes interesadas.
3.3. Ejecucion del término de referencia

El proveedor ya inicié con una orden de servicio, realiza la primera
reunién y se le hace entrega de los estandares de desarrollo, formatos y demas
politicas de seguridad de la informacion vigentes en la institucion. Luego

desarroll6 las etapas de desarrollo, como se muestra en la figura 10:

Figura 10: Etapas de desarrollo

Fuente: Elaboracion propia
Planificacion

Describi6é detalladamente los aspectos relevantes del proyecto, la
organizacion interna en la que se va a estructurar y la estrategia a aplicar para
asegurar la comunicacion entre los participantes, el entorno y las actividades a
realizar durante el desarrollo del proyecto y el esfuerzo temporal estimado. El
entregable es el plan general del proyecto, que contiene la siguiente informacién:

e Plan de Gestidon del Alcance
¢ Plan de Gestién del Cronograma
e Plan de Gestion de la Calidad

¢ Plan de Gestién de los Riesgos
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¢ Plan de Gestién de las Comunicaciones (contactos para coordinaciones del

servicio)
e Plan de Capacitacién
Analisis y Disefio
Se realizé el levantamiento de los requerimientos funcionales y no
funcionales a bajo nivel tomando en consideracién el resultado de la etapa de

pre-implementacion, disefio del producto y realizar la arquitectura. Los
entregables que fueron solicitados y validados son:

e Documentos de Especificaciones Funcionales.
e Documento de flujo de navegacion.

e Documento de Arquitectura.
Desarrollo y Pruebas

Se llevo a cabo las actividades de programacién o codificacién del
sistema web (desarrollo) luego se efectud un conjunto de pruebas de calidad.

Los entregables que desarrollé y se controlé que sean correctos fueron:

e (Cddigo fuente de todo lo desarrollado.

e Compilado del cédigo fuente.

e Guia de pases de Aplicaciones a Produccién.

¢ Informe de Pruebas de seguridad OWASP Top 10.
e Informe de Prueba de Stress.

e Informe de Pruebas Funcionales.
Puesta en Produccion

Se abarcé las actividades de acompanamiento durante el
despliegue y puesta en marcha del sistema en el ambiente de produccién, se
comprueba la finalizacion de todas las actividades para cerrar el proyecto, segun
corresponda, y establece formalmente que el proyecto ha finalizado. Se
construyo, verifico y aprobd:

e Registro de capacitacion funcional.
e Registro de capacitacion técnica.

e Acta de Aceptacién del area usuaria
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¢ Manual de Instalaciéon y Configuracion

e Manual de usuarios
Seguimiento y control

De acuerdo con la ley de contrataciones 30225, cada entregable
del proveedor debe ser revisado y se debe brindar la conformidad, esta etapa se
realiza en conjunto con la de ejecucion, cada fase de ejecucién del término de
referencia debe pasar por revision del equipo de trabajo mediante una reunion
con una acta, si todo esta correcto se envia un informe con el acta y se brinda la
conformidad, caso contrario se manda el informe con observaciones y le
establece un plazo para subsanarlo y no se brinda la conformidad.

Documentacion utilizada:

- Acta de reunion.

- Acta de seguimiento.

- Acta de aceptacioén por entregables.

- Presentacion de reunion de seguimiento.
Cierre

En esta etapa se realiza una revision de toda la documentacién
entregada y se realiza la reunién de cierre indicando las lecciones aprendidas y
presentacion de la solucidén a la alta gerencia. Finalmente se archiva toda la

documentacion.

Se desarrollan 2 documentos para terminar el proyecto: Acta de
aceptacion y el listado de los documentos para que sean enviados a archivo.

24



3.2.5. Fundamentos utilizados

Se detallan los conceptos, metodologias y herramientas que se
utilizé en la implementacion del sistema de registro de reclamos.

Design thinking:

Segun (Buhl, y otros, 2019), es un enfoque de innovacion centrado
en las necesidades, experiencias y frustraciones de las personas otorgando
informacién valiosa, siguiendo un proceso colaborativo de innovacion, en un
espacio seguro que favorezca la creatividad y la exploracién de alternativas y
cuyo resultado es un producto o servicio diferente y de alto valor para nuestros

clientes.

De acuerdo con (Shan, Zhi, & Yang, 2021) respecto a Design
Thinking manifiesta lo siguiente:

Naci6 con fines comerciales en 1990, pero como es una ideologia
que fue creciendo y expandiendo, permitié aplicarlo en diferentes
sectores entre las principales empresas que la utilizd tenemos:
Universidad de Stanford con fines educativos, IBM, Intuit, Airbnb.
Las 5 etapas de design thinking, como nos muestra la figura 11 son:
empatizar, definir, idear, prototipar y probar. El proceso puede ser
sistematico e iterativo hasta comprender totalmente al usuario e
identificar los problemas para implementar estrategias y
soluciones.

Figura 11: Etapas de design thinking

... Prototipar

Fuente: Obtenido desde (Shan, Zhi, & Yang, 2021)

En la implementacion de su sistema concluye ayudé a descubrir las

necesidades y frustraciones del usuario, elegir y crear un prototipo
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de las posibles soluciones con dicha informacién. De esta manera

la idea y solucion resuelve el problema satisfactoriamente.
Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (PMBOK)
De acuerdo con Project Management Institute (2017):

Es una recopilacién de conocimientos evolutiva que brinda los
fundamentos para la direccion de proyectos y permite brindar un
eficiente seguimiento en todas las etapas. Incluye estandares,
métodos, herramientas, habilidades, practicas y técnica agrupadas
por areas de conocimiento. El objetivo principal es incrementar la
posibilidad de éxito entregando producto de valor y buenos
resultados de acuerdo con lo que el negocio espera.

Es importante destacar que no es una metodologia sino una guia
base para que cualquier organizacion pueda implementar
procedimientos, metodologias, herramientas y fases en el ciclo de

vida precisos a medida para la direccidén de proyectos.

La guia contiene componentes claves que requieren para lograr un
resultado exitoso, como muestra en la figura 12- Interaccion entre
los componentes claves de los proyectos de la Guia del PMBOK,

cuenta con:

- Ciclo de vida del proyecto, conjunto de las fases secuenciales que
tiene un inicio y fin.
- Fases del proyecto: actividades relacionadas que tiene como

resultado un entregable.

- Punto de revisién de la fase: se realiza al final de cada fase,

evaluando el desempeiio y avance.

- Procesos de la direccidén de proyectos, son actividades que cuenta
con una o mas entradas, uso de herramientas y uno o mas salidas

que puede ser entregables o un resultado.

- Grupos de procesos de la direccion de proyectos, agrupamiento
l6gico de procesos para lograr un objetivo especifico.
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- Areas de conocimiento, definida por el director de proyecto como

requisito.

Figura 12:Interaccion entre los componentes claves de los proyectos

Ciclo de Vida del Proyecto

T
welo | Omanascion ! fecucn | rmaitze
dol Proyecte |y Prepancidn H Col Irabaje ! ol Proyects
| i

\

Grupos de Procesos

ecces

10 Areas de Conocimiento

A, Pu
ClAVE n.,’:f,cf Fase dal | Utikzacion — | linea
de Fase L) Proyecto | Potancial 80 Bompo

Fuente: Obtenido desde (Project Management Institute, 2017)

El proyecto se realizd para una entidad del estado, el control y
seguimiento es un punto muy importante para tramites administrativos,
conformidades y control de cada fase de implementacién, es por ello que en el
ciclo de vida del proyecto tomé algunas buenas practicas de la guia del PMBOK.
De acuerdo con (Perrier, Benbrahim, & Pellerin, 2018) respecto a los procesos
de monitoreo y control que nos ofrece el PMBOK (tabla 7), hacen que asegure

que los objetivos del proyecto se cumplan.

Tabla 7: PMBOK - procesos de monitoreo y control

Proceso Descripcion

Seguimiento, revision del progreso para cumplir con los
objetivos de desempefio definidos en el proyecto.
Control del cambio Revision de todas las solicitudes de cambios que
integrado pueden ser aprobadas o rechazadas.

Supervisa, registra resultados, evalua el desempefio y
recomienda cambios necesarios.

Monitoreo y control

Control de calidad

Control de las Supervisa y controla las comunicaciones durante todo
comunicaciones el ciclo de vida del proyecto.

Validacion del alcance Formaliza la aceptacién de los entregables.

Control de la Supervisiéon del desempeno y cumplimiento de los
adquisicion contratos

Prevenir, identificar, monitorear y elaborar planes de
respuestas antes los riesgos.
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Monitorear el estado y progreso del proyecto

ntrol del cronogram X ;
Control del cronograma cumpliendo con las fechas comprometidas.

Fuente: Adaptado de (Perrier, Benbrahim, & Pellerin, 2018)
Norma Técnica Peruana NTP-ISO 21500 2014
Segun el INDECOPI (2014) sobre la Norma Técnica Peruana dice:

Fue disefiada como una adaptacion de la norma ISO 21500:2012,
basicamente en la terminologia empleada y la estructura de
acuerdo con la guia peruana GP 002:1995. Esta dirigido a la
direccion y gestién de proyectos, proporcionando una descripcion
de alto nivel de conceptos de procesos que forman parte de las

buenas practicas.

En la figura 13, interacciones entre los grupos del proceso, muestra
que cada fase de proyecto puede llamarse de unas a otras hasta
cumplir con el objetivo final en el cierre. Cada fase tiene una
entrada y salida, a excepcion del grupo de control debido a que

tiene vinculo con las otras fases.

Figura 13: Interacciones entre los grupos de proceso

Control
—"

Clerre

lmplumunindénJ

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2014)

28



Ley N2 30225, Ley de Contrataciones del Estado

De acuerdo con la publicacién de El Peruano (2014) sobre ley N°

30225, menciona lo siguiente:

Define las normas orientadas a maximizar el valor de
los recursos publicos que se invierten e incentivan obtener
resultados en las contrataciones de bienes, servicios y obras.
Asegurando que estas se ejecuten de manera adecuada, bajo las
mejores condiciones de precio y calidad, tenga resultados en fines
publicos y una consecuencia positiva en los ciudadanos.

Asi mismo, nos muestra los principios que se deben
abarcar en todo el proceso de contratacién:

- Libertad de concurrencia, libre acceso y participacién en los
procesos de contratacién a los proveedores.

- Igualdad de trato, todos los proveedores deben tener las

mismas oportunidades para ofertar.

- Transparencia, tener informacion clara en todas las etapas de

la contratacion.

- Publicidad, se debe difundir para promover los primeros 2

principios.

- Competencia, que se efectiva y pueda obtener una propuesta
ventajosa satisfaciendo el interés publico.

- Eficiencia y eficacia, orientado en cumplir las metas y objetivos

de la institucion.

- Vigencia tecnolégica, reunir las condiciones e calidad vy
modernidad tecnologia.

- Sostenibilidad ambiental y social, deben contribuir en la

proteccion medioambiental como social.

- Equidad, prestaciones y derechos de las partes deben guardar
una razonable relacién proporcionalidad.
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- Integridad, las partes deben basarse en la honestidad y no tener

ninguna conducta indebida.

En el proceso de implementacion del sistema, pasa por un tema
contractual para facilitar la contratacién del proveedor, por lo cual el area de
logistica sus lineamientos se orientan a la ley. Asi mismo, durante la etapa de
ejecucion se realiza las conformidades de cada etapa sefalado en el término de
referencia, brindando transparencia durante el desarrollo de la contratacion.

Ley N° 28612 - Ley que norma el uso, adquisicion y adecuacion del software

en la administracién publica

De acuerdo con el documento publicado en El Peruano (2005)
sobre la Ley N° 28612, sefala lo siguiente:

La Ley dispone de medidas que facilite a la administracion publica
la contratacién de licencias de software y servicios informaticos
considerando la neutralidad, vigencia tecnologia y trato justo y
equitativo a los proveedores.

Dentro de la ley en el articulo 5 — Estudio, evaluacién e Informe
previo, establece el tipo de licencia de software necesario en su
uso, este informe debe incluir lo que se indica en el Anexo 1 que
muestra un formato de informe técnico previo para la evaluacién de
software. Este informe se hara de conocimiento publico en la web

de la entidad del estado.

Para el desarrollo del sistema web, se contaba estandarizado el
framework Richfaces, pero ya el proveedor no le daba soporte y no trabajaba
con MVC, por ello el arquitecto de la gerencia de la tecnologia de la informacién
realiz6 un informe técnico para que se utilice Angular. En la tabla 8, comparativo
entre frameworks frontend, donde se evidencia que angular es el mas adecuado

para el uso del area de desarrollo.
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Tabla 8: Comparativo entre frameworks frontend

Caracteristicas Angular JS Angular 2 React
DOM Regular DOM Regular DOM Virtual DOM
Diseino de codigo JS en HTML JSenHTML  Centrado en JS
Herramientas Pocas Muchas Muchas
Curva de aprendizaje Alta Media Baja
Packaging Débil Medio Fuerte
¢Falla cuando? Ejecucion Ejecucion Compilacion
Contenido Dinamico 2 vias 2 vias Una direccion
Templating HTML TypScript JSX
MVC Si Si Solo vista
Movil Fralrﬁgiv(\;/ork Fralr(r)lre]iv(\:/ork React Native

Renderizado Cliente Servidor Servidor

Fuente: Elaboracion propia

Estandares de desarrollo

El documento interno que contiene los lineamientos, restricciones

y estdndares dirigido para los desarrolladores, arquitectos de software, lideres

técnicos, lideres de proyectos. Y se debe cumplir en el desarrollo de

componentes que conforman la arquitectura tecnolégica y dan soporte a las

actividades del proceso de negocio. Cuenta con estandares para:

Base de datos: Describe la nomenclatura del esquema, tablas, columnas
de tablas, vistas, indices, secuencias, paquetes, procedimientos,
comentarios, disparadores y funciones.

Programacion, las implementaciones deben realizarse en java, las buenas
practicas en la codificacion y seguridad. Asi mismo, define las
nomenclaturas tanto del frontend, backend, versiona miento en subversion

y librerias exclusivas de la entidad.

Disefo gréfico, detalla la paleta de colores, logotipo oficial, iconos, tipo y
tamarno de letras.
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- Herramientas de desarrollo, permitidas como frameworks, repositorio
subversion, servidor de aplicaciones weblogic, base de datos Oracle, etc.

Metodologia de desarrollo cascada

De acuerdo con (Corejova, Genzorova, & Stalmasekova , 2019),

indica lo siguiente:

La metodologia de desarrollo cascada consiste en el desarrollo de
un proyecto secuencial o lineal, o que significa que el equipo puede
pasar a la siguiente etapa solo una vez que se completa la anterior.
Como se muestra en la figura 14- etapas de la metodologia
cascada inicia con el mapeo de los requerimientos, segundo realiza
el disefo, la tercera etapa es el desarrollo, luego las pruebas y
finalmente el despliegue de la solucién. Y cada fase comprende
una lista de tareas detalladas con documentacion adjunta y criterios
de salida.

Figura 14: Etapas de la metodologia cascada

Requerimientos

Disefo

Despliegue

Fuente: Obtenido desde (Corejova, Genzorova, & Stalmasekova , 2019)




Asi mismo, se implementa en proyectos mayormente grandes

donde cuenta con un cronograma y fecha clara de final del proyecto. También

los requerimientos y resultados se encuentran claros debido a que no existen

cambios durante el proceso de desarrollo, ya que el costo es muy alto o pasaria

como otro proyecto, como se muestra en la tabla 9.

Tabla 9: Diferencia entre metodologia cascada y agil

Caracteristicas Cascada Agile
I o Requerimientos no
Requerimientos Requerimientos claros
claros
: Frecuente
. No involucrados en el y
Usuarios colaboracion en
proceso L
definicion.
. Documentacion formal Documentos
Documentacion . \
requerida necesarios
Tamano del proyecto Grandes Pequerios
Criticidad del sistema Alta Baja
Plan de proyecto Lineal Complejo, iterativo

Fuente: Adaptado de (Corejova, Genzorova, & Stalmasekova , 2019)

Se desarroll6 la metodologia cascada, en desarrollo del sistema,

debido a que los requerimientos fueron claros desde el inicio, existe un

presupuesto fijo, los recursos, los entregables y el alcance se gestionan de forma

muy disciplinada mediante conformidades y procesos formales de notificacién.

Journey Map

Segun (A new perspective on personas and customer journey

maps: Proposing, 2021):

Es una herramienta que proporciona una descripcion grafica de los

usuarios durante su experiencia en cualquier proceso. Los

diagramas contemplan las etapas, acciones de los usuarios,

emociones y lugares especificos. Son utilizados frecuentemente en

el proceso de creacion de nuevas tecnologias, donde los

disefladores mapean las situaciones problematicas y determinan

donde se puede mejorar 0 empeorar la satisfaccion del usuario.
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Angular

De acuerdo con (angular.io, 2021), es un framework que facilita la creacidén y
codificacion de aplicaciones web, disefiado en el patron MVC (Modelo-Vista-
Controlador).

En el frontend, para la vista otorga elementos para mostrar datos o la l6gica del
programa a implementar y en el backend, utiliza servicios tienen una
funcionalidad especifica o hacer uso de Modulos que tu codigo sea modular,
reutilizable y eficiente. De esta manera cualquier modificacion o actualizacion se

realiza mucho mas rapido.
Oracle WebLogic Server
De acuerdo con (Oracle, 2021) indica:

Es una plataforma de aplicaciones unificada y extensible para
desarrollar, implementar y ejecutar aplicaciones empresariales
(como aplicaciones Java) on-premises y en la nube. Entre sus
ventajas es que es un servidor robusto, seguro, alta disponibilidad
y escalable, permitiendo contar con varios clusteres de instancias

para distribuir la carga de esa manera evitar fallas o caidas.
Apache

Segun (Apache, 2021), indica “que es un servidor seguro, eficiente y extensible
que brinda los servicios HTTP para el despliegue de aplicaciones web”.

Spring boot

Es una herramienta que facilita el desarrollo de aplicaciones,
buscando que solo el desarrollador se centre en la codificacién y la herramienta
en la arquitectura, dependencias, despliegue en servidores, etc.
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3.2.6. Implementacion de las areas de proceso y sus buenas practicas

En referencia en lo sefialado anteriormente, para el desarrollo del

proyecto se desarrollé en 3 etapas:
3.2.6.1. Etapa 1: Definicion de la solucion
3.2.6.1.1. Pre-implementacién

Se detalla desde la identificacion del problema hasta la solucion

con prototipo para la implementacion del sistema de reclamos.
Fase 1: Empatizar con los usuarios

En esta fase, se logré entender las necesidades y dificultades de
los consumidores en el proceso de reclamos mediante el plan de investigacion,

el cual consistio en lo siguiente:

1. Se definié que los temas de investigacién que eran importante para el equipo

de trabajo:

a. Experiencia previa a la presentacion de reclamos.
b. Procedimiento de gestién de reclamos.

c. Canales de atencion.

d. Tiempos de espera.

En base a los puntos anteriormente, se realizd le journey map
(figura 15), en el cual explicaron la experiencia del usuario inicié con el problema

que tuvo con el proveedor, registro de reclamo y finalizacion del proceso.

Figura 15: Journey Map - experiencia de registro de reclamo

Compra paquete P Registrar su
@ deviaje MR reclemo

Cancela vuelo Incumple salucin Espera 20 Tiempo de espera largo para
| t ofrecida minutos Saber de su reclamo

Fuente: Elaboracion propia
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2. Tomaron en cuenta ciertos criterios para seleccionar a los entrevistados,
como indica la figura 16 de manera descentralizada (Cajamarca, Lima,

Loreto, Arequipa y Tacna), distribuido de la siguiente manera:

Figura 16:Entrevistados

onsumidor 8 Proveedor W Entidad pu 2 |

*Con mayor registro *Mayor reclamos *Gestor de reclamos
de reclamos solucionados
*No genera reclamos *Menos de 3

reclamos en el ano

Fuente: Elaboracion propia

3. Entrevistas con los principales actores considerando un tiempo de 45
minutos y siguiendo una estructura como se muestrea en la tabla 10,

estructura de las entrevistas:

Tabla 10: Estructura de las entrevistas

Consumidores Proveedores Agente SAC
Presentacién Presentacién Presentacién
Datos personales Datos de la empresa Datos personales

Conocimientos de Gestion de reclamos y Conceptos y etapas de
conceptos conocimientos, reclamos
Procedimiento de Procedimiento de Procedimiento
reclamos y experiencia reclamos y experiencia administrativo
Sugerencias Sugerencias Sugerencias

Fuente: Elaboracion propia
Fase 2: Definir

En base a la primera fase, identificaron las principales necesidades
y problemas de los consumidores, proveedores y gestor de reclamo respecto al

proceso.

Se realizo el analisis de todas las encuestas realizadas, teniendo

como resultado un resumen por diferentes actores que se encuentra detallado:
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Consumidor

Las principales percepciones del consumidor (véase en la tabla 11)
respecto a su punto de vista en todo el proceso de registro de reclamos fue el

siguiente:

Tabla 11: Percepciones de consumidor

Percepciones Detalle
- Desconocimiento de sus derechos y mecanismo
Busca justicia acerca de proteccién.
de su reclamo a pesar - Desconfianza respecto al proveedor de la
de su desconfianza solucién de su reclamo
con el estado - Valoracién del costo/beneficio para presentar un
reclamo

- La atencion presencial genera mayor confianza
en el usuario.

Desconfianza en los - El formulario web actual es complicado de
canales de atencion realizar y suele estar no disponible.

digitales, prefieren ir - No siente acompanamiento de forma digital en el
presencialmente ingreso de su reclamo.

- Luego de registrar mi reclamo no conozco las
siguientes etapas.

- Siente el respaldo de la entidad durante el

Valora el proceso de reclamo ya que siente mayor
acompanamiento de la  posibilidad de solucién por parte del proveedor.
entidad durante el - Transparencia en todo el proceso.

proceso - Quiere ser escuchado por alguien y aconsejado

de lo que debe realizar respecto a su problema.

- La solucioén prefiere que se realice por mediacion
y conciliacion, debido a que el procedimiento
legal es muy tedioso.

- Falta de informacién sobre los mecanismos de
solucién de reclamos

- Inasistencia de los proveedores en la conciliacion
0 no brindan una solucién correcta.

Preferencia por
soluciones rapidas y
eficientes en sus
reclamos

Fuente: Elaboracion propia
Proveedor

En la tabla 12, percepcién del proveedor respecto al proceso de
reclamo, se evidencia que cuenta con amplio conocimiento de resolucion de
conflicto. Ademas, la necesidad de gestionar reclamos oportunamente y evitar
lidiar con la entidad del estado como intermediario.
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Tabla 12: Percepcion del proveedor

Percepciones Detalle

- Consumidor no lee los términos y condiciones.

- Cuentan con procedimientos y protocolos para
atencién de reclamos.

- Desde su perspectiva los consumidores no
conocen sus derechos.

Ante un reclamo, cuenta
con conocimiento para
soluciona el reclamo a
su beneficio.

Prioriza los reclamos
provenientes de la
entidad para no tener
problemas

- Priorizan la atencién.
- Sienten que los consumidores tienen un
respaldo por la entidad.

- Excelencia en sus servicios.

- Buenas précticas en la atencidn al consumidor
para reducir los reclamos.

- Reducir tiempo y tramites para la atencién de
reclamos.

Preferencia en la
fidelizacion del cliente

Fuente: Elaboracion propia
Gestor de reclamo

En la tabla 13, percepcion del gestor de reclamos, identificd los

principales necesidades y frustraciones de los consumidores.

Tabla 13: Percepcion del gestor de reclamos

Percepcion Detalle

- Los ciudadanos consideran un mejor medio el
presencial para el registro de sus reclamos.

- El consumidor no conoce el procedimiento de
atencién de reclamos.

- Los consumidores desconocen todos los canales
de atencidn digital.

Notificaciones de los - En algunas zonas rurales las notificaciones llegan

El consumidor
siempre quiere ser
escuchado.

reclamantes y a la municipalidad.
reclamados no llegan - Aumenta el tiempo de solucién de un reclamo
oportunamente por - La entidad debe validar todas las direcciones antes
falta de zonificacion. de enviarlo.

- No cuenta con informacién complementaria de
Desconfianza del conocimiento necesaria del consumidor.
consumidor en la - El registro de reclamo es complicado por falta de
atencion via medios probatorios.
formulario web - El formulario no es muy usado por los

consumidores.

Fuente: Elaboracion propia
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De las evidencias anteriormente descritas, se concluyé que el

principal problema se encuentra en el proceso de registro de reclamo se

identifico los siguientes puntos claves:

El ciudadano no tiene claro sus derechos como consumidor.

El consumidor no conoce cuales son los pasos para seguir después de

ingresar su reclamo en comparacion al conocimiento del proveedor.

Desconfianza y mala experiencia de realizar sus reclamos mediante

canales digitales.

Aislamiento social en zonas alejadas que no pueden dirigirse a la entidad

y terminan desistiendo en generar un reclamo.

Fase 3: Idear soluciones

Para buscar la solucién a los problemas identificados en la fase

anterior, se realiz6 2 talleres de ideacién utilizando a técnica de tormenta de

ideas en el cual se respondié a las siguientes preguntas por parte del equipo de

trabajo:

¢, Cual es la mejor manera que el ciudadano conozca sus derechos y este

informado?

a. Difusién de campanas educativas sobre derechos y obligaciones

b. Desarrollar un chatbot para responder sus dudas.

c. Tener una seccién informativa durante la creacidén de sus reclamos
donde el ciudadano pueda ver informacién de sus derechos,
mediacidn y conciliacién.

d. Realizar afiches para entregarlos cuando se dirijan a cualquier
sede de la institucion

e. Utilizar lenguaje mas sencillo en las comunicaciones.

¢ Cbémo ciudadano puede tener el mismo conocimiento del proceso de

reclamos que el proveedor?

a.

Realizar videos tutoriales de cuéles son las fases después de
generar su reclamo.

Difusidn de los resultados de reclamos

Al registrar el reclamo el consumidor pueda sentirse acompanado

y visualizar los siguientes pasos.
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d. Realizar concursos reconociendo al ciudadano con mayor

conocimiento.
- ¢Qué medios digitales puede ayudar a los ciudadanos sentirse confiados
para generar sus reclamos?

a. Implementar un WhatsApp para responder consultas

b. Al registrar su reclamo virtualmente tener una notificacion como
medio probatorio

c. Enviar correos después del registro explicandole las etapas
siguientes.

d. Campana e incentivos para el uso de canales digitales.

En resumen, considerando todas las ideas de posibles soluciones brindadas se
llegé a una conclusion de que se debe implementar un sistema web para la
presentacion de reclamos a nivel nacional, que sea simple, funcional, accesible
y dinamico. Mejorando la experiencia del consumidor en el registro de reclamo e
informacion de los siguientes pasos, derechos y mecanismos de solucion.

Fase 4: Prototipar

Tomando en cuenta lo identificado en las etapas anteriores, se
realizé6 un conjunto de sesiones para diagramar los prototipos. Teniendo en
cuenta como elementos claves la simplicidad en el registro, funcionalidad y

accesibilidad. Como resultado se obtuvo lo siguiente:
1. Pagina inicial

Como se muestra en la figura 17 pagina inicial, debe contener un
menu donde encontrara informacion referente al consumidor, debe estar

disponible en inglés y espafol. Asi mismo, para las personas con deficiencias
visuales contar con el macro tipo para agrandar y reducir el tamano de la letra.

En la parte central, le habla en un lenguaje mas amigable e indica
las etapas de su reclamo, con todo el conocimiento brindado, puede dar inicio el

registro presionando siguiente.
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Figura 17: Pagina inicial

| Registra (A
‘ https://registratureclamo.com

mMent
Derechos del consumidor|
Como reclamar
Mecanismos de solucion
Mapa de consumo

Holal
Te ofrecemos en tu registro de tu reclamo una experiencia gratuita y 100% virtual Q

Etapas del proceso de reclamos

siguiente

Contactenos

Fuente: Elaboracién Propia
2. ldentificar el sector economico.

Como se muestra en la figura 18 seleccidn del sector econdémico,
el consumidor debe seleccionar en cual de estos rubros quiere generar su
reclamo, cada opcién tiene una ayuda, donde le explica de que trae el sector

seleccionado. Ya identificado el sector presiona en el icono vy listo.

Figura 18: Seleccién del sector econémico

| Registra LG

hitps-/fregistratureclamo.com

ES | EN

Selecciona una opcion

Inicia tu reclamo aguyf @

Servicios bancarios Transportes

Colegios Otros

Fuente: Elaboracion propia
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Al presionar empezar se les mostrara las siguientes secciones:
Seccion 1: Cuéntanos tu reclamo

Figura 19: Prototipo 1. Cuéntanos tu reclamo, es el primer paso
para ingresar la informacion necesaria del problema sostenido con el proveedor
(las preguntas varian al tipo de actividad economica escogida en le paso

anterior).

Lo primero que debe completar el consumidor es motivo de su
queja que le permite escribir toda la narracion del problema, de esta manera se
sentira escuchado. Luego los datos del medio de compra, fecha de ocurrecia y
informacion necesaria para la gestién oportuna. También tiene la posibilidad de
adjuntar la documentacién como medios probatorios seleccionando el tipo de
documento. Finalmente selecciond la sede mas cercana con la posibilidad de ver
la ubicacion en Google maps. Al completar todo el formulario, debe presionar en
siguiente.

Figura 19: Prototipo 1. Cuéntanos tu reclamo

neciamc. com

Registra tu reclamo ES EN

@
@

Cuentanos tu Identifica  Ingrésa tus
reclamo al reclamanta atos

Explizanca &l motive de tu reclame

Coma realizasts |3 compra dal sarvicioiproducts

5| tienes documentos relacionadoe al reclamo, sgregalos

Tipo de documenta

Cargar archive
¢RECUSIAs CUZndo BUCEIS 8l probiema?
Si Ma
£aus sallcitas?

Eliga 13 ofizina qua deeean que geaflons tu reciamo:
—Eleccone (3 oncina dl

Siguiente

Fuente: Elaboracion propia
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Seccion 2: Identifica al reclamante

El siguiente paso es identificar al reclamante, como indica la Figura
20: Prototipo, que puede ser una persona natural o juridica con el cual se tiene
el conflicto, seleccionar el tipo de documento, niumero de documento y se
autocompletara solo el nombre, direccién, ingreso de correo y teléfono en caso
se cuente con esa informacion y permite afadir mas de 1 reclamante. Al finalizar

con el ingreso de la informacidn se presiona siguiente.

Figura 20: Prototipo 2 identifica al reclamante

ES EM

Cugntanos tu ||:|nz1;r|-:,a ng r; tus

reclamo alraclamants  datos

Tino ds parcons

™ T
1 al

@ w
Hatural Jurdica

Homibres ¥ Apellidas
Dirsoalén

Conisoho

-

A

-~
L Agragar mas reclamantas

Sigulents

Fuente: Elaboracion propia
Seccion 3: Ingreso tus datos

El Gltimo paso es ingreso tus datos, como indica la Figura 21, donde
tienes 2 opciones de reclamar de forma anénima solo en algunos sectores y

también ingresando tu informacién

Primero elige si es una persona natural o juridica, seleccionar el
tipo de documento, numero de documento y se autocompletara solo el nombre,
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ingreso de correo y teléfono en caso se cuente con esa informacién y permite
anadir mas de 1 reclamado. Al finalizar con el ingreso de la informacion se

presiona siguiente.

Figura 21:Prototipo 3 - Ingresa tus datos

ES EN

Cuéntanos tu |r.|nn;rlca Indreda tus
afas

reclamo 3l raclamante

Tipc ds parscns

@ @
eatural Juridlca
] L .

Hombres ¥ Apsliios

Direoolén

Caonieotc

- -
Agragar mas reclamantss
L8

sgulents

Fuente: Elaboracién propia
Resumen

Al terminar de completar los 3 pasos, hay un resumen como se
muestra en la figura 22, prototipo del resumen, para que realice una validacién
de los datos ingresado, si en caso hay algo que modificar aun tiene opcion de

realizarlo.

Una vez que todos los datos estén revisados, por politicas de
seguridad debe ingresar el codigo captcha, aceptar las condiciones de

proteccidn de datos y presione finalizar.

Aparecera una ventana indicando que tu caso se ha ingresado con
éxito y brindando la opcién de descargar o imprimir todo lo registrado.
Adicionalmente le llegara un correo electrénico al reclamante y reclamado con

toda la informacion ingresada con la finalidad que estén ambos enterados.
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Figura 22: Prototipo resumen

ES EN

Cugntanos fu man;rlc,a I'H;;; tug
TBCIaMD 3 raclamants stoz

RESUMEN

)
— :
' a2

FINALIZAR

Fuente: Elaboracion propia
Fase 5: Probar

Finalmente, el prototipo fue desarrollado y se validé con 5
consumidores que fueron a la institucién, 5 proveedores y 5 agentes de reclamos
para comprobar si funcionalidad cubre las necesidades.

Para ello, primero se entregd los prototipos y preguntaron de que
se trataba, todos respondieron que se trataba de un sistema web para presentar
reclamos. Luego vieron el detalle e indicaron que la division en 3 pasos hace que
primero expongan toda su molestia, luego identificar al proveedor y finalmente

poner sus datos es muy sencillo, intuitivo y confiable.

Destacaron de mucho valor el poder adjuntar documentos ya que
eran sus medios probatorios y clasificado por tipo de documento. Finalmente se
explicé que tendrian mas informacién en el mend, llegaria un correo electrénico

con el detalle ingresado y los siguientes pasos.
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En conclusién, los 3 tipos de usuarios (consumidor, proveedores y
agentes) dieron su aprobacioén al prototipo, ya que cubrian todas las necesidades

y expectativas.

El uso de la ideologia de Design thinking, les ayudd a pensar como
el usuario, identificar las fortalezas, necesidades y frustraciones en todo el
proceso de reclamo, idear soluciones, realizar un prototipo y pasar la aprobacion.
Contando con un disefio alineado a lo que requiere el usuario final.

Para concretar el desarrollo del sistema web, se requiere que se
asigne un presupuesto a través de una partida y estaria desarrollado por un
proveedor contratado, bajo la supervision de sus areas especializadas en
proteccién al consumidor, como de apoyo técnico de la tecnologia de la

informacion.
3.2.6.2. Etapa 2: Gestion de portafolio de proyectos
3.2.6.2.1. Evaluacion de requerimientos

En esta etapa, como nos muestra la figura 23: Evaluacién de
requerimientos, inicié con una solicitud formal (memorando) en el cual detall6 su
necesidad de implementar un sistema web para registros de reclamos,
adjuntando los requerimientos funcionales y prototipos implementados en la

etapa anterior.

Figura 23: Evaluacion de requerimientos

usuaria

Area

et

Evaluacién de requerimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Luego la secretaria lo deriva al jefe de desarrollo, quien realiz6 la
evaluacion bajo los criterios de: recursos se desarrollara (Internos o externos),
tiempo, orientado al plan estratégico y prioridad.

Después generd un informe, en el cual detallé que debido a que se
contaba con un alcance definido, genera un gran beneficio al ciudadano y

cumplia con los demas requisitos, fue aprobado.

Finalmente, remiti6 el informe al gerente quién evallo y determind
que, si se contaba con presupuesto, se le informa al jefe de desarrollo que esta
aprobado y procede a inscribirlo en el portafolio de proyecto y asignar al jefe de
proyecto y lider técnico, quienes se encargaron de la gestion efectiva durante

todo el proyecto.
3.2.6.3. Etapa 3: Gestion de proyectos

En esta etapa, se da inicio con el equipo de trabajo designado para
la gestion del proyecto desde la iniciacion hasta el cierre teniendo como producto
un sistema web para el registro de reclamos.

3.2.6.3.1. Iniciacion

En el inicio el proyecto se realiza una reunion con todo el equipo de
trabajo en conjunto con el area usuaria, a fin de presentar el proyecto y realizar
el project charter (Tabla 14), en el cual se detall6 cual es el alcance del proyecto,
los principales hitos, amenazas y oportunidades. Asi mismo se identificé a los
interesados.

Tabla 14: Project Charter

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Sistema de registro de reclamos SRR

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Implementacion del sistema de registro de reclamos a beneficio del ciudadano.
DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

Es una herramienta web que ayudara y estara disponible para todos los ciudadanos
para ingresar su reclamo ante cualquier proveedor.

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO

Requerimientos funcionales:




Se tomd en cuenta los prototipos implementados en la etapa de pre-implementacion,

para ello se requiere:

Caracteristicas generales del médulo web:

Los campos del formulario dependeran del motivo del reclamo, estos podrian
ser calendarios, listas desplegables, botones de opciones, texto o parrafos y/o
secciones desplegables.

Debera permitir adjuntar documentos, considerando los tipos, tamaros y
cantidad de archivos que deberan ser configurables desde el Administrador
de Contenidos. Estos archivos deben guardarse en un file server.

Seccién Informativa, sobre las caracteristicas de la gestion de reclamos de
consumo tramitados, mediante enlaces, textos y/o pop ups.

Debera contar con ayudas visuales, tales como, tooltips o iconos de ayuda, a
fin de describir o precisar el uso de cada campo del formulario.

Debera disponer de la funcionalidad de macrotipo, que permita el aumento y
disminucién del tamario de los contenidos del aplicativo, en concordancia con
lo dispuesto en la Resolucion Ministerial 126-2009-PCM. La herramienta debe
permitir hasta tres (03) medidas de aumento y disminucion del tamano del
texto.

Debera estar en idioma espanol e inglés, para lo cual el aplicativo debera
facilitar este cambio mediante una opcién.

Debera contener una barra de elementos que mostrara una encuesta sobre
su experiencia con el formulario, incluira la opcion de imprimir, compartir la
informacioén en las redes sociales, Whatsapp y correo electrénico, ademas de
anadir a marcadores del navegador.

Debera contar con un botén de Subir (Go Up), apareciendo de forma
responsiva o desktop, donde el usuario coloque el cursor y/o dedo (en el caso
de pantallas tactil).

Debera validarse los campos del formulario, mostrando mensajes de errores
o de validacién sobre los campos llenados, debiendo resaltarse, segun
corresponda.

Debera contar con encabezado (header) en la parte superior y pie de pagina
(footer) en la parte inferior, considerando en este Gltimo un maximo de cinco

(05) secciones.

Modulo web - Registro de reclamos

Debera permitir el registro de reclamos de consumo a nivel nacional.
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Constara de 3 pasos para el registro: Datos del reclamo, Reclamado, Ingrese
sus datos.

Debera permitir al reclamante seleccionar el sector al cual pertenece el motivo
de su reclamo. Asimismo, dependiendo del sector seleccionado debera
mostrar informacién relacionada a dicho sector, la misma que debera ser
administrable por el M6dulo de Administracion.

Debera permitir registrar, editar o eliminar multiples reclamantes y reclamados.
De acuerdo con el motivo del reclamo, podra permitir el ingreso de reclamos
de forma andnima.

Debera generar un nimero de identificacién interna por cada registro de
reclamo.

Debera mostrar un mapa de geolocalizacion con las ubicaciones de las
oficinas locales y regionales a nivel nacional.

Debera mostrar un mensaje de confirmacion del reclamo ingresado
satisfactoriamente.

Debe visualizarse las etapas de reclamos para que el ciudadano.

Debera implementarse un servicio web que permita consumir la informacion
registrada en la base de datos del aplicativo.

Al culminar el registro del reclamo en el aplicativo web, se enviaran dos
correos de acuse, uno para la oficina seleccionada y otro para el reclamante.
Debera contener una barra de elementos que mostrard una encuesta sobre
su experiencia con el formulario, incluira la opcion de imprimir, compartir la
informacién en las redes sociales, Whatsapp y correo electrénico, ademas de
anadir a marcadores del navegador.

En caso de personas naturales, la busqueda se realizar4d a través del
Documento de ldentidad (DNI) y/o Carné de Extranjeria. En el caso de
personas juridicas, se realizara a través del Registro Unico de Contribuyentes
(RUC); asimismo, en caso de que el reclamante no disponga del numero del
RUC, el aplicativo web debe permitir el registro del reclamado.

Debera mostrar el disclaimer de proteccion de datos personales en la parte
inferior, la cual debera ser configurable.

Debera considerar un codigo captcha para el envio del formulario de reclamo.

Modulo de Administracion de Contenidos:

Debera contar con una seccion web interna, la misma que permitira
administrar las listas de valores que se mostraran en cada campo desplegable

0 en los campos de opciones.
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Debera permitir el mantenimiento de la data referida a las oficinas, ingresando
el nombre de la oficina y asociandole un correo electrénico.

Debera permitir dar mantenimiento al contenido del formulario en idiomas
espanol e inglés.

El mantenimiento debe ser accesible, mediante un mddulo de gestién de
aplicativos.

Debera disponer de una bandeja de consultas con filtros y visualizar la
informacion detalla del reclamo, pudiendo exportar los resultados en formato
Excel.

Debera mostrar los resultados de la encuesta de experiencia del usuario.
Debera permitir configurar los tipos, tamanos y cantidad de archivos que se

cargaran como adjuntos al reclamo.

Requerimientos No Funcionales

Infraestructura de Software Pre-existente: Para la implementacion, el
proveedor debera considerar la existencia de los siguientes componentes de
software instalados en los servidores:

Oracle RDBMS 11g r2 sobre RAC: En el cual se almacena toda la informacién
estructurada.

Aplicaciones en Arquitectura Java J2EE con el patron MVC. Servidor de
aplicaciones Weblogic 12c (Version 12.2.1.2).

El envio de correo electronicos debera ser por el SMTP de Office 365, de
acuerdo con la infraestructura preexistente.

La aplicacion debera ser soportada en las dos (02) ultimas versiones de
Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari y Opera).

De implementarse componentes de integracion, mediante servicios (Web
Services) estos deberan estar desplegados en el servidor de aplicaciones
WebLogic 12c con base a la infraestructura pre-existente.

El disefio web debe implementarse con capacidad de adaptacion (responsiva)
al navegar desde dispositivos desktop, Tablet y Smartphone.

El médulo web debera implementarse utilizando lenguaje de marcas de
hipertexto en su version 5 y hojas de estilo en su versién 3 y debera
desplegarse en un servidor Apache.

Para el caso del M6dulo Administrador de Contenidos del aplicativo web, la
validacion de los accesos de los usuarios internos debera ser con la
integracion del directorio activo (LPAD) de Microsoft.

Todas las tablas deberan considerar los campos auditables.
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- El aplicativo debe contar con un registro de eventos que permita visualizar,
posibles errores de la aplicacion.

- Deberé estar interconectado con la Plataforma de Interoperabilidad del Estado
(PIDE), a fin de permitir al usuario obtener sus datos de contacto para el
registro del reclamo.

- Deberéa contar con estadisticas utilizando la herramienta Google Analytics, a
fin de identificar el nimero de visitas.

- Contar con un web service para exponer los datos del registro de reclamos a
fin de ser integrado con otra plataforma de gestion.

- Desarrollo del sistema con una arquitectura basado en microservicios.

- El cédigo sea facil de realizar cambios, separando el frontend y backend.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Realizar la gestién de la implementacion de un sistema web para el registro de

reclamos de consumo a nivel nacional.

Objetivos Especificos

- Elaboracion y ejecucion de términos de referencia.

- Disefar un aplicativo web amigable, funcional, accesible y dindmico para mejorar
de la experiencia de uso del ciudadano al momento del registro de un reclamo.

- Brindar informacion respecto a reclamos, derechos y mecanismos de atencién

Contar con una seccién de administrador.

Brindar una herramienta digital al ciudadano para que pueda ingresar su reclamo y
lograr una solucion

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Servird al ciudadano a registrar reclamos hacia un proveedor mediante una
plataforma web. Se realizd un trabajo en un grupo interdisciplinario teniendo como
conclusion que el principal problema es que no contaban con un sistema web
confiable, amigable y accesible para el registro del reclamo, por lo cual optaban por ir
presencialmente o desistir. Asi mismo se le asigno una partida presupuestal para la
implementacion porque va orientado al plan estratégico Institucional.

DESIGNACION DEL GESTOR DEL PROYECTO Y DEFINICION DEL NIVEL DE

AUTORIDAD

Gestor del proyecto

Jefe de proyecto GTI, Especialista 1 de GTI
Lider técnico, Analista de GTI




Jefe de area usuaria: Supervisor de Servicio de atencion al ciudadano
Miembro del equipo, Especialista de Oficinas regionales

Miembro del equipo, Especialista de la Direccion de proteccion al consumidor
Rutas de escalamiento

Area usuaria:

1er nivel: supervisor de servicio de atencion al ciudadano

2do nivel: jefe de servicio de atencién al ciudadano

Tecnologia de la informacion

1er nivel: gestor de proyector

2do nivel: Coordinador de proyectos

EXCLUSIONES CONOCIDAS

No incluye un servicio de mantenimiento o mejoras.
La elaboraciéon del término de referencia esta bajo la aprobacion del area usuario y
gerente de la tecnologia de la informacion.

Los plazos establecidos en el cronograma durante la ejecucién del término de referencia
se encuentran sujetos a la aprobacion de cada entregable.
RESTRICCIONES DEL PROYECTO

HITO O EVENTO SIGNIFICATIVO FECHA PROGRAMADA

Inicio del proyecto 30/11/2018
Plan de gestién de direccion del proyecto Del 01 de diciembre al 5 diciembre

Termino de referencia 06 de diciembre al 13 de diciembre
Contratacion del servicio 13 de diciembre al 20 de diciembre
Ejecucidn del servicio 24 de diciembre al 02 de abril
Conformidad del servicio 02 de abril

Cierre del proyecto 02 de abril

SUPUESTOS DEL PROYECTO

La elaboracion del término de referencia se realice en los plazos establecidos para
ser enviados a logistica.

Se realizard la contratacion del servicio de desarrollo por logistica en las fechas
sefaladas

El proveedor cumpla con la ejecucion de los términos de referencia en el
cronograma establecido.

PRINCIPALES AMENAZAS

Mala ejecucion del servicio del término de referencia en los plazos
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Culminacion tardia del término de referencia, retrasando el inicio de desarrollo del
proyecto.

Poco seguimiento a la ejecucién del proyecto

Mejorar la experiencia del consumidor al ingresar sus reclamos mediante una web, la
cual serda mas amigable, accesible.

Se toma como base la politica de modernizacién del estado y estrategias del gobierno
digital.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.6.3.2. Planificacion

Luego de se realiz6 el plan de gestion para la direccién del proyecto, en el cual

se detall6 lo siguiente:
- Plan de gestion del alcance:

El proyecto fue de tal manera que el equipo de proyecto
conoce claramente los objetivos del proyecto, y las responsabilidades de
las etapas que tienen a su cargo. Detallé el proceso a seguir para realizar

el trabajo del proyecto:

o Inicialmente el equipo de proyecto se reune para definir cual sera

el alcance del proyecto.

o Se establece los documentos de gestidon del proyecto necesarios

que respaldan los acuerdos tomados por el equipo de proyecto.

o Se establecen la responsabilidades y roles del equipo de proyecto,
y las fechas en que deberan estar listos los entregables.

o Se realizan reuniones semanales del equipo de proyecto para

informar cual es el estado del proyecto.

o Al término del proyecto se verifica la entrega de todos los
entregables, y se redactan los documentos de cierre del proyecto.

El plan de trabajo se encuentra documentado en la seccién plan de
trabajo, el cual fue desarrollado en esta etapa para determinar los

principales hitos y etapas que seguira el proyecto.
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3.2.6.3.3. Ejecucion

Se va a ir desarrollando las actividades detalladas en el

cronograma en la planificacion, entre las principales:
1. Definicidn linea grafica

Gestion para determinar la paleta de colores e iconos para el
desarrollo de la web, debido a que se adjunt6 como anexo en el término de
referencia, a fin de que el desarrollo adecuado a los lineamientos ya aprobados

por el area de imagen institucional.
2. Definicion de requerimientos no funcionales

El formulario que se entraba vigente estaba desarrollado en la
arquitectura monolitica (ver figura 24) teniendo en un solo proyecto tanto el
frontend como el backend, esto ocasionaba demoras en implementar una mejora
0 cambio pequeno, toda la l6gica de negocio y acceso a datos se encontraba en

un solo paquete.

Adicionalmente, el framework del frontend Richfaces dej6 de contar
con actualizaciones y soporte, aumentando la probabilidad de tener
vulnerabilidad en seguridad de informacién y tener objetos obsoletos.

Figura 24: Arquitectura Monolitica

~~ WEB LOGIC ™
WAR

\
\

Base de datos
(Oracle)

Fuente: Elaboracion propia

54



Por ello, antes del inicio del proyecto el area de arquitectura
presentd un informe técnico para que se utilice Angular como framework
frontend, entre sus beneficios para el desarrollo es que cuenta con soporte,
existe documentacién, hay mayor flexibilidad a un mantenimiento. Se opt6 por
implementar la arquitectura basada en microservicios (figura 25) el cual trae
beneficios de tener separado el frontend y solo hacer llamados a consultas al
backend, entre los beneficios tenemos un mantenimiento més sencillo y mejor

performance.

Como herramientas de desarrollo, se colocé que debe utilizar en
frontend el framework Angular y servidor apache, para Backend en java con
spring boot, base de datos Oracle.

Figura 25: Arquitectura basada en microservicios

" WEB LOGIC (APACHE

Web services

Service 1
Spring boot

Service 2

s
e Il

Frontend

\I/

(Angular)

((%0

Base de datos
(Oracle)

Fuente: Elaboracion propia

Toda la informacion técnica se detalla en los términos de

referencias como requerimientos no funcionales:

1. Infraestructura de Software Pre-existente: Para la implementacion, el
proveedor debera considerar la existencia de los siguientes componentes
de software instalados en los servidores:

. Oracle RDBMS 11g r2 sobre RAC: En el cual se almacena toda la

informacién estructurada.

. Aplicaciones en Arquitectura Java J2EE con el patron MVC. Servidor

de aplicaciones Weblogic 12c (Version 12.2.1.2).

. El envio de correo electronicos debera ser por el SMTP de Office 365.
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La aplicacién debera ser soportada en las dos (02) ultimas versiones
de Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari y Opera).
De implementarse componentes de integracion, mediante servicios
(WebServices) estos deberan estar desplegados en el servidor de
aplicaciones WebLogic 12c¢ con base a la infraestructura pre-existente.
El disefio web debe implementarse con capacidad de adaptacion
(responsiva) al navegar desde dispositivos desktop, tablet y Smartphone.
El médulo web debera implementarse utilizando lenguaje de marcas de
hipertexto en su versién 5 y hojas de estilo en su version 3 y debera
desplegarse en un servidor Apache.
Para el caso del Médulo Administrador de Contenidos del aplicativo web,
la validacion de los accesos de los usuarios internos debera ser con la
integracion del directorio activo (LPAD) de Microsoft.
Todas las tablas deberan considerar los campos auditables.
El aplicativo debe contar con un registro de eventos que permita

visualizar, posibles errores de la aplicacion.

3. Definicion de requerimientos funcionales

Se realiz6 un trabajo en conjunto entre el area usuaria para detallar

lo més posible los requerimientos funcionales que se encuentran en la tabla 15.

Tabla 15: Requerimientos funcionales

Req. Médulo Descripcion

RF-01

Los campos del formulario dependeran del motivo del reclamo,
Médulo Web estos podrian ser calendarios, listas desplegables, botones de
opciones, texto o parrafos y/o secciones desplegables.

RF-02

Debera permitir adjuntar documentos, considerando los tipos,
tamanos y cantidad de archivos que deberan ser configurables
desde el Administrador de Contenidos. Estos archivos deben
guardarse en un file server.

Modulo Web

RF-03

Seccion Informativa, sobre las caracteristicas de la gestion de
Médulo Web reclamos de consumo tramitados, mediante enlaces, textos y/o pop
ups.

RF-04

Debera contar con ayudas visuales, tales como, tooltips o iconos de
Mdédulo Web ayuda, a fin de describir o precisar el uso de cada campo del
formulario.

RF-05

Debera disponer de la funcionalidad de macrotipo, que permita el
Mdédulo Web aumento y disminucién del tamafo de los contenidos del aplicativo,
en concordancia con lo dispuesto en la Resolucién Ministerial 126

RF-06

Debera estar en idioma espariol e inglés, para lo cual el aplicativo

Modulo Web deberd facilitar este cambio mediante una opcion.

RF-07

Debera contener una barra de elementos que mostrara una
Maodulo Web encuesta sobre su experiencia con el formulario, incluird la opcion
de imprimir, compartir la informacion en las redes sociales,
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Whatsapp y correo electrénico, ademas de afadir a marcadores del
navegador.

RF-08

Moédulo Web

Debera contar con un botén de Subir (Go Up), apareciendo de forma
responsiva o desktop, donde el usuario coloque el cursor y/o dedo
(en el caso de pantallas tactil).

RF-09

Moédulo Web

Debera validarse los campos del formulario, mostrando mensajes
de errores o de validacion sobre los campos llenados, debiendo
resaltarse, segun corresponda.

RF-10

Médulo Web

Debera contar con encabezado (header) en la parte superior y pie
de pagina (footer) en la parte inferior, considerando en este Ultimo
un maximo de cinco (05) secciones.

RF-11

Moédulo Web

Debera permitir el registro de reclamos de consumo a nivel nacional.

RF-12

Moédulo Web

Tendra3 pasos para el registro: Datos del reclamo, Reclamado,
Ingrese sus datos.

RF-13

Moédulo Web

Debera permitir al reclamante seleccionar el sector al cual
pertenece el motivo de su reclamo. Asimismo, dependiendo del
sector seleccionado deberda mostrar informacion relacionada a
dicho sector, la misma que deberd ser administrable por el Médulo
de Administracién.

RF-14

Médulo Web

Debera permitir registrar, editar o eliminar multiples reclamantes y
reclamados.

RF-15

Médulo Web

De acuerdo con el motivo del reclamo, podra permitir el ingreso de
reclamos de forma anénima.

RF-16

Médulo Web

Debera generar un numero de identificacién interna por cada
registro de reclamo.

RF-17

Médulo Web

Debera mostrar un mapa de geolocalizacidon con las ubicaciones de
las oficinas locales y regionales a nivel nacional.

RF-18

Moédulo Web

Debera mostrar un mensaje de confirmacion del reclamo ingresado
satisfactoriamente.

RF-19

Médulo Web

Debe visualizarse las etapas de reclamos para que el ciudadano.

RF-20

Médulo Web

Debera implementarse un servicio web que permita consumir la
informacion registrada en la base de datos del aplicativo.

RF-21

Médulo Web

Al culminar el registro del reclamo en el aplicativo web, se enviaran
dos correos de acuse, uno para la oficina seleccionada y otro para
el reclamante.

RF-22

Médulo Web

Debera contener una barra de elementos que mostrara una
encuesta sobre su experiencia con el formulario, incluird la opcion
de imprimir, compartir la informacién en las redes sociales,
WhatsApp y correo electrdnico, ademas de afadir a marcadores del
navegador.

RF-23

Modulo Web

En caso de personas naturales, la busqueda se realizara a través
del Documento de Identidad (DNI) y/o Carné de Extranjeria. En el
caso de personas juridicas, se realizara a través del Registro Unico
de Contribuyentes (RUC); asimismo, en caso de que el reclamante
no disponga del nimero del RUC, el aplicativo web debe permitir el
registro del reclamado.

RF-24

Médulo Web

Debera mostrar el disclaimer de proteccidén de datos personales en
la parte inferior, la cual debera ser configurable.

RF-25

Médulo Web

Debera considerar un cédigo capcha para el envio del formulario de
reclamo.

RF-26

Moédulo de
Administracion

de Contenidos:

Debera contar con una seccion web interna, la misma que permitira
administrar las listas de valores que se mostraran en cada campo
desplegable o0 en los campos de opciones.

RF-27

Moédulo de
Administracion

de Contenidos:

Debera permitir el mantenimiento de la data referida a las oficinas,
ingresando el nombre de la oficina y asociandole un correo
electrénico.

RF-28

Modulo de
Administracion

de Contenidos:

Debera permitir dar mantenimiento al contenido del formulario en
idiomas espafol e inglés.
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Maddulo de
RF-29 Administracion

de Contenidos:

Maodulo de Debera disponer de una bandeja de consultas con filtros y visualizar
RF-30 Administracion la informacién detalla del reclamo, pudiendo exportar los resultados

de Contenidos:  en formato Excel.

Maodulo de . S

- . Debera mostrar los resultados de la encuesta de experiencia del
RF-31 Administracion .
.~ . usuario.

de Contenidos:

Maodulo de
RF-32 Administracion

de Contenidos:

El mantenimiento debe ser accesible, mediante un moédulo de
gestion de aplicativos.

Debera permitir configurar los tipos, tamanos y cantidad de archivos
que se cargaran como adjuntos al reclamo.

Fuente: Elaboracion propia
4. Elaboracion del término de referencia.

Esta actividad fue clave, debido a que el término de referencia se
describe el servicio que se requiere contratar. Como buenas practicas es detallar
lo maximo posible para que se ejecute como se solicitd y no dejando vacios a

interpretacion.

Para lograr ello, desarroll6 el proceso de elaboracién del término
de referencias (figura 26), el cual const6 de 3 sesiones con actas de reuniones
para armar el documento con los requerimientos funcionales, no funcionales,

plazos, recursos, criterios de aceptacion, entregables y SLAs.

Luego es enviado al gerente a fin de brindar su conformidad si todo
esta correcto procedié a firmarlo y enviarlo al area de logistica, donde procede a
revisar la documentacion como no se encontré observaciones pasé al proceso

de contratacion.

Figura 26: Proceso de elaboracion del término de referencia

Garente de TI

Equipa de trabaje TI/Area
usuaria

Elaboradon del ® mino de refere nda

Logistica

Fuente: Elaboracion propia



5. Contratacion del proveedor

Inicié el proceso de contratacion mediante una licitacidon, cuando ya
se tiene un proveedor con la mejor propuesta y aceptada por el area de logistica
lo califica como ganador de la contratacién generando una orden de servicio, y
notifica a las areas usuarias para dar inicio al servicio. La gestién del proyecto
es realizar seguimiento al &rea de logistica para que se pueda tener al proveedor
lo antes posible.

6. Ejecucion del término de referencia

Con el recurso disponible de mediante la orden de servicio se da
inicio al desarrollo del sistema, donde el proveedor estuvo en constante
comunicacién con el area usuario y jefe de proyecto de la entidad para cumplir
con los entregables en los plazos determinados. Las etapas indicadas fueron:

6.1. Planificacion

Por parte del proveedor realizé su plan de gestién del proyecto,
donde consider6é el alcance, cronograma de desarrollo, calidad, riesgos y
comunicaciones. En este documento destacaremos que los formatos que deben
utilizar deben ser los enviados por la entidad. Entre las buenas practicas fue que
considerd un cronograma adecuado a los plazos definidos en el término de

referencia.

En la figura 27, le muestra el EDT que forma parte del documento
entregado.

Figura 27:EDT
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y Cierre de Proyecto

]

]
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Elaborar Documento
de Especificaciones
Funcionales

-
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Desplegar a
Produccion el

Sistemma Integral

Fuente: Elaboracion propia
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59

Desarrollo Backend
del Administrador




Entregables y plazos

En la tabla 16, entregables del proveedor en el servicio, se detalla
todos los entregables que debe entregar el proveedor para ser revisado por los
usuarios de la entidad.

Tabla 16: Entregables del proveedor en el servicio

Fase

Entregable

Plazos de entrega

Planificacion °

Plan de Gestién del Alcance
Plan de Gestién del
Cronograma

Plan de Gestién de la Calidad
Plan de Gestion de Riesgos
Plan de Gestion de
Comunicaciones

Plan de Induccién

las

5 dias después de la
orden de servicio

Andlisis y o

Diseno

Documentos de
Especificaciones Funcionales.
Documento de disefio con los
prototipos aprobados.
Documento de Arquitectura.

20 dias después de
la aprobacién de la
fase de planificacidn

Desarrollo y o

Pruebas

Cédigo fuente de todo lo
desarrollado.

Compilado del cédigo fuente.
Informe de Pruebas

Guia de pases de Aplicaciones
a Produccién.

Informe de Pruebas de
Seguridad OWASP Top 10.
Informe de Pruebas de Stress.
Informe de Pruebas
Funcionales.

85 dias después de
aprobado la fase de
analisis y disefo

Puesta en °

Produccidén

y Cierre del o

Proyecto

Registro  de
funcional
Registro  de
técnica

Acta de Aceptacion.

Manual de Instalacion vy
Configuracion

Acta de reunién de Cierre de
Proyecto

capacitacion

capacitacion

10 dias después de
aprobado y/o
corregido la fase de
desarrollo y pruebas

Fuente: Elaboracién propia
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6.2. Analisis y disefio

En esta etapa el proveedor realiz6 varias reuniones internas para
trabajar en la propuesta del disefio, colores e iconos. Para ello la propuesta fue
evaluada por los usuarios, por el area de imagen institucional y la presidencia,

con la finalidad de que no se realice cambios durante el desarrollo.
Especificaciones funcionales

Formo parte de los entregables del proveedor, en el cual se detalla
cada caso de uso considerado para la implementacién del proyecto.

- Casos de usuario para la web

En la figura 28, casos de usos del sistema web, se muestra todos
los casos de usos identificados en la etapa de analisis, asi mismo le detallara
cada uno de ellos.

Figura 28: Casos de usos del sistema web

Sistema de registro de reclamos

CUS02 - Opcién de macrotipo
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CUS05-Seleccionar
area economica ) .
<einudess” > CUSO7-Adjuntar archivos

CUS05-Ingresar datos ’

/ del reclamo ~rz=includes>- - > CUS08-Visualizar ubicacion
CUS0S-Ingresar datos

e
del reclamado

Usuadé \ CUS10- Ingresar mis

datos
CUS13-Digitar codigo
CUS11-Modificar resumen s capcha
__zslineludes>
CUS12 Visualizar resumen CUS14-Descargar PDF
del reclamo man?
_z<lnelodiés>
CUS15-Enviar reclamo’=z227

~z=inciodese- . - . 5 CUS16 -Notificacion
correo

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 17, CUS15- Enviar reclamo, se especifica el caso de
uso.

Tabla 17: CUS15- Enviar reclamo

Caso de uso CUS15- Enviar reclamo

Actor Usuario

Presiona finalizar reclamo y se procede a mostrar un
mensaje de confirmacidon de registro exitoso.

Descripcion

Precondiciones

Completado paso 1, paso 2 y paso 3, finalizar en el resumen.1

Flujo normal
1. El usuario presiona finalizar en el paso de resumen
2. El sistema le muestro que su registro fue exitoso.
Flujo Alternativo
No registro de reclamo
1. El usuario presiona finalizar.

2. El sistema le muestra que informacién le falta completar o si se
equivocd en el coddigo captcha.

Fuente: Elaboracion propia

Los demas casos de usos se encuentran especificados en el Anexo
2 — detalle de casos de usos.

Modulo administrador:

En la figura 29, se muestra los casos de usos que se implementé
para el médulo de administrador.

Figura 29: Casos de uso del Médulo administrador

Madule administrador

CUS18-Modificar campos

CUS19-Administrar seccidn
informativa

Administrador

CUSZ0-Descargar reportes

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 18, CUS18-Modificar campos se especifica el caso de
uso.

Tabla 18: CUS18-Modificar casos

Caso de uso CUS18-Modificar campos
Actor Administrador

" El administrador podra modificar los textos explicativos
Descripcion

y las listas desplegables del formulario

Precondiciones

Ingresar al sistema administrador

Flujo normal

1. El administrador ingresa al menu y selecciona el campo a modifica
2. El sistema le muestra la tabla de todos los valores

3. El administrador edita y guarda

4. El sistema muestra el cambio en la web.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 19, CUS19-Administrar seccion informativa se
especifica el caso de uso.

Tabla 19: CUS19-Administrar seccion informativa

Caso de uso CUS19-Administrar seccién informativa

Actor Administrador

El administrador puede modificar los enlaces de las
opciones del menu, anadir y eliminar valores.

Descripcion

Precondiciones

Ingresar al sistema administrador

Flujo normal

1. El administrador ingresa al menu y selecciona modificar menu
2. El sistema le muestra la tabla de todos los valores

3. El administrador edita y guarda

4. El sistema muestra el cambio en la web.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 20, CUS20-Descargar reporte se detalla el caso de uso.
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Tabla 20: CUS20-Descargar reporte

Caso de uso CUS20-Descargar reporte
Actor Administrador

El administrador tiene la posibilidad de descargar todos
Descripcion los reclamos ingresados por rango de fechas en

formato Excel.

Precondiciones

Ingresar al sistema administrador

Flujo normal

1. El administrador ingresa al menu y reportes

2. El sistema le muestra la tabla de todos los valores

3. El administrador cambia el rango de fecha a lo que requiere.
4. El sistema descarga el archivo Excel.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia
Definicion de arquitectura

Para la implementacion de la arquitectura, el proveedor lo
desarrollo en base a los requerimientos no funcionales y en los estandares de
desarrollo, como se muestra en la figura 30 (Arquitectura del sistema web vy
administrador)

El sistema web esta desplegado en los servidores publicos apache
y weblogic, hacen llamadas a un archivo y base de datos mediante web services.

El administrador esta desplegado en un servidor interno, debido a
que solo sera usado por el personal de la institucién para actualizar contenidos
o descargar informacion (Frontend en angular, backend en java con el framework

Spring boot y conexién a base de datos Oracle)
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Figura 30: Arquitectura del sistema web y administrador
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Fuente: Elaboracion propia

En latabla 21, se describen todas las capas que se estan utilizando

en la implementacion del sistema web y administrador.

Tabla 21: Capas

Nombre Capa de datos
Se utilizé Oracle 11g y sera accesible desde la red publica y/o
la red interna

Descripcion

Nombre Capa de servicios
"y Se desplegd en el servidor de aplicaciones Oracle webblogic
Descripcion

12 i el desarrollo de los servicios en sirinﬁ boot

Nombre Capa de Presentacion
Se utilizé html5, css3 y Angular 7, el cual provee la integracion
de los webservices.

Descripcion

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 22: Herramientas de desarrollo, se mostr6 el tipo de
herramienta el producto utilizado y si se debe tener que pagar licencia. Ya que
al proveedor se le brind6 los estandares de desarrollo hizo uso correcto de la
infraestructura prexistente.

65



Tabla 22:Herramientas de desarrollo

Tipo de herramienta Producto ¢Licencia?
Desarrollador Oracle 11gr2 No
Desarrollador Weblogic 12c No
Desarrollador Java 8 No
Desarrollador Angular 7 No
Desarrollador HTLMS No

IDE Eclipse No
Versionamiento Subversién No

Fuente: Elaboracion propia

6.3.

la entrega de todo el codigo fuente y sus documentos de pruebas a fin de que la

institucion le brinde la conformidad.

Desarrollo y Pruebas

En esta etapa es la mas critica, debido a que el proveedor realiz6

Detallaremos las pruebas de estrés realizadas:

intensidad, con la finalidad de comparar el comportamiento de aplicacion en

cuanto a consumo de recursos, como se visualiza en la tabla 23, resultados de

Se realizaron dos casos de pruebas diferentes en nivel de

pruebas de estrés.

El entorno de pruebas cuenta con las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo: Windows 10
JVM: Java 8

Spring Boot 2.0.3.RELEASE

Hardware: ASUS (3.1 GHZ Intel core 17, 16GB DDR3)

Tabla 23: Resultados de pruebas de estrés

Cantidad de usuarios 200 500
Concurrencias 200 500
Tiempo utilizado 360s 360s
Tiempo de respuesta estimado por usuario 10s 10a
Total de peticiones 200646 196081
% concurrencia de peticiones 0.01% 1.15%

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 31, tiempo de respuesta por cantidad de registro, se

encuentra diagramado los resultados

Figura 31: Tiempo de repuesta por cantidad de registros
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Fuente: Elaboracion propia
Como resultado se llegé a las siguientes conclusiones:

- El' mayor trabajo lo realiza el CPU al resolver las peticiones, manteniendo
nivel de consumo de hardware estable.

- Se sugiere mantener una infraestructura escalable para aumentar el
rendimiento y mantener una conexion de red en Optimas condiciones.

- La aplicacién se comporta como un middleware entre la base de datos
Oracle y la aplicacién cliente, respondiendo webservice, teniendo en
cuenta ello, la mayor carga de trabajo y procesamiento se lo deben dar al
motor de base de datos.

En cada etapa se realiza el seguimiento y control, la validacion fue
realizada por el equipo de GTI respecto a la documentacion técnica, codificacion
de acuerdo con los estandares de desarrollo y se remitié la documentacion de
pruebas al area de calidad.

El area de calidad no tuvo ninguna observacion ni el area técnica,
por lo cual el equipo de calidad procede a desplegar los compilados en un
ambiente de pruebas haciendo uso de la guia de pase a produccién.

Cuando se realiz6 la habilitacién del ambiente, el lider técnico y jefe
de proyecto realizan las pruebas con el usuario a la par del equipo de calidad
con la finalidad de levantar los incidentes lo antes posible. Se identific una serie
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de errores que se mandd a corregir siguiendo el procedimiento de 3.2.2.4

Seguimiento y control indicado en ese capitulo.
6.4. Puesta a produccion

Contando con la conformidad del usuario, las observaciones
levantadas tanto en la documentacién como al cédigo se procedié a programar
el pase a produccién y en paralelo el proveedor realiz6 las capacitaciones tanto
al &rea usuaria como al area técnica para el posterior mantenimiento.

El &rea de produccién programd y realizé el despliegue con soporte
del proveedor en caso ocurra algun incidente y poder solucionarlo en el instante.
Después que se realiza el pase a produccién el lider técnico, jefe de proyecto
realizan las validaciones en conjunto de que todas las funcionalidades estén
correctamente, siendo estas validaciones correctas.

Le mostraremos como quedo el sistema en el ambiente productivo,
como se muestra en la figura 32, pagina principal, es lo que el usuario visualizara

al ingresar al sistema.
Figura 32: Pagina principal

= Menu

Registro de reclamos

Hola,

Reclama virtual, te ofrece una experiencia gratuita y 100% virtual.

ATENCION AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

Central ae Onenracion Mesa ge Partes
.\ g & i ®O
0800 4 4040 Lamacas gratunae B302m.- 430 pm. o

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)
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En la figura 33, se visualiza el menu donde encontraran toda la
informacién para el consumidor y proveedor.

Figura 33: Menu informativo

¥ Cerrar

Conoce la gestion del reclamo >

Registro de reclamos

Estado del Reclamo >
Mapa de Consumo >
Mira a Quién le Compras >

* una experiencia gratuita y 100% virtual.

Otros Mecanismos Alternativoa
de Solucion de Reclamos :

puesto por la Ley N° 20733, Ley de Protecclon de Datos Personales, le Informames que los
1 nos proporcione seran utilizados yfo tratados por el Indecop! (por sl misma o 3 traves de
ente para |a atenclon de las reclamaciones de los serviclos prestados por nuestra Instlwcion,
i 8N un banco de datos personales de ttularidad del Indecopl. Se Informa que el Indecopl
¥ fo almacenar yo transferlr dicha Informacion a terceras personas, estrictamente con el
vidades antes menclonadas. Usted podrd glercer sus derechos de Informacion, acceso,
©POSICICN de Sus Jatos personales, en cualguler memento, a traves e las mesas de partes

PN AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

¥ Lunes a Viernes
O-4-4040 (Llamadas gratultas B30 am- 430 pm.
o Reglonac) _—_—

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)

En la figura 34, el sistema le pedira su conformidad en los términos
y condiciones y luego debe seleccionar el sector econdmico del proveedor con
el cual tiene inconveniente.

69



Figura 34: Seleccion de sector del proveedor

_—m i
— | wr weeCopl

Antes de iniciar &l registro de tu reclamo, toma &n cuenta que (a5 indemnaizacionss par dafos y perjuicios s
SOlicitan a traves de la vis Jurisdiccional comespondiente (Poder Judicial) y tambien podras considerar
regulacion del arbitraje de consume,. En el cazo de les medidas correctivas y sanciones, estas se den en =
marce de una denuncia administrative (Sumarisima y Oodinario)

O Heleido loz sicances del zanvicio

Inicia tu reclamo aqui.

Selecciona una opcion:

L]+

- ATRAS

En cumpimiento dé 1o dispuesto por la Ley N*® 29733, Loy 06 Proteccién o6 Datos Poriorakes. e Informamos que oz
Atos LATSONADE QUS LTRT NOS SIDROICING S8ran UTHIZaoos wo trateaos por 81 INCECOR (BOr 51 MISMO & 3 Traves de
TOICOr05) @STICIA 5 LNICIMENTE L3 13 TENCION 0@ 125 reCIM BCICNES 00 105 SerVICICE DIESIACOS DIr NUELL A INSLTuTON,
PLOSNTO o NCOTEOra00s 0 LN DaNCO d6 9305 Personales O thularidad del Indecop! 55 infarma que sl Insecopt
Poaria comMpanir w0 UsaT ¥ 0 3imacenar yio trans®enr Jicna INOrMadion & 1erceras Darsonas. estrktamenta con el
Lol U9 rO3IE3¢ 135 JLTMTAAVL INMeL MINCIONaas. ULCd COUN Gercer tus 0erecnos de Informacion 3cceio,
rectificacion, c3ncelacion y DRCSICION 08 5US TR10F PErEONaIes #0 CUaKILIGr MOMenta, 3 Traes ds (35 Mesas e Partes
e 125 0fiKiNgs 08! INCecopl

ATENCION AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SICUENOS

Central 08 ONENaCIon

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)

En la figura 35, cuéntanos tu reclamo registra los detalles del

problema que tuvo el consumidor
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Figura 35: 1-Cuéntanos tu reclamo

= mend ‘

Cuéntanos tu reclamo @ Identifica al reclamado Completa tus datos

Otros

¢Expusiste tu problema ante el reclamado?

o si O No

¢Cémo realizaste la compra o la contratacién del
servicio?

Seleccionar medio de compra o contratacion del serw

L] -+

Explicanos el motivo del reclamo |

Cuéntanos la situacion que motiva tu reclamo: ;Cémo actud el reclamado? (Qué esperabas?

Maxime 4000 caractenss

Si tienes documentos relacionados al reclamo, agrégalos (Opcional)

Adjunta archivos (fotos o documentos) que tengan alguna de estas extensiones: Jpg, Jpeg. .png, doc, docx, Xis, XIsx, ppt, .pptx, pdf, mps,
mp4. Puedes sUDIr hasta 5 archives, £ada UNo £on Un peso Maximo de SME:

Seleccione el tipo de documento v | 4 Cargar archivo

:¢Recuerdas cuando sucedié el problema?

o Ssi O No

iQué solicitas?

Toma en cuenta que las indemnizaciones por dafios y perjuicios se solicitan a través de la via jurisdiccional correspondiente (Poder
Judicial} y también podras considerar la regulacion del arbitraje de consume. En el caso de las medidas correctivas y sanciones, £stas
se dan en el marco de una denuncia administrativa {Sumarisimo u Ordinaric).

Ejemplo: devolucion del monto pagado / cambio de producto / aplicacion de garantia

Maximao 3000 caracteras

Elige la oficina del Indecopi que deseas gestione tu reclamo:
La oficina seleccionads serd s encargada de gestionar tu reclamo

Seleccione la oficina de Indecopi ~

ATENCION AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

% Central de Orentacion N @ @ @
7777 (Lima)

BOO-4-4040 (Llarnadas gratultas

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)
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En la figura 36, identifica al reclamado, le solicita ingresar los datos
del proveedor sostuvo algun conflicto.

Figura 36: 2-ldentifica al reclamado

—
— MENU ‘
—

@ Cuéntanos tu reclamo Identifica al reclamadeo @ Completa tus datos

@ Otros

LA quién le reclamas?

(_i”] Person?/NaturaI ( IJ Persona Juridica

Ingresa el niumero de documento de la persena a quién se reclama:

Corregir namero de documento

L]+

Datos del reclamado

Direccion actual
Nombres y Apellidos Ingresa la direccidn y/o referencia de la ubicacion del
establecimiento

MICHELLY JANNINA CHAUCA SOLGORRE
Ingresa direccldn...

Correo del reclamado (opcional) Teléfono o celular del reclamadeo (opcional)

Ingresa el correa.. Ingreza el teléfong o celular

4 Agregar otra persona reclamada

£ ==

ATENCION AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)
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En la figura 37: 3- Completa tus datos, se debe registrar los datos
del reclamante.

Figura 37: 3- Completa tus datos

@ Cuéntanos tu reclamo @ Identifica al reclamado | Completa tus datos

@ Otros

:Quién hace el reclamo?

L‘ .,'I Persnn?/Natural (‘j Py e

Ingresa tu numerc de documente:

L]+

[ DNI v

l

+ Agregar otro reclamante

ATENCION AL CIUDADANO HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

( Central de Orlentacion Mesa de Partes (‘\
o ® & 2
224 77T (Lima) Lunes a Viemes
0-B00-4-4040 (Liarmad p.m.

0-4-4040 1303t gratulias 830 a.m.- 430

Fuente: Obtenido de (INDECOPI, 2021)

En la figura 38, se muestra el resumen de toda la informacién
registrada, dando la posibilidad de editar en caso exista algun error o
inconveniente.
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Figura 38: Verifica la informacion

Cuéntanos tu reclamo

(B
Ny

[3/1 Identifica al reclamado

Verifica la informacion

Resumen de reclamo

Sector:
otros

n Motive dereclame EDITAR

(Expusiste tu problema ante el reclamado?
No

iComorealizaste la compra?
Virtual

Motivo del reclamo

prueba

Fecha de suceso
2021-11-25

£ Qué solicitas?
prueba

Sede donde seras atendido
Junin - Huancayo

de reclamo.

Identifica al reclamade EDITAR

Persona Natural (DNI: 71009365}
Nombres y Apellidos: MICHELLY JANNINA CHAUCA SOL
GORRE

Correo: -
Teléfeno de contacto: -
Direccion: PRUEBA

. Completa tus datos EDITAR

Persona Natural (DNI: 71992345)

Nombres y Apellidos: SOFIA RHAISA TRELLES SANCHEZ
Correo: a@gmil.com

Teléfono de contacto: 99999209

Direccign: Mantengo la direccién de mi documento

"cion de reclamos

S — ) —

Registra tu salicitud Nos  contactarermos  contigo
préximamente, luego recibiras el
nurmero de reclame y el nombre
del funcionano 2 cargo

Trasladaremos en 1 dia hébil tu casa al
o ¥ buscarermos solucidn a tu

reclamo a través de la mediacidn yo

conciliacién,

Recuerda que el rémite de tu reclamao

puade ser 100% virtual

ATENCION AL CIUDADANO

HORARIO DE ATENCION SIGUENOS

Fuente: Obtenido desde (INDECOPI, 2021)
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3.2.6.3.4. Seguimiento y Control

En todos los entregables de la ejecucion del término de referencia
se realizé el control y seguimiento adecuado bajo el marco de la ley de
contrataciones del estado.

El control de los entregables (ver figura 39), se inici6 con un
entregable del proveedor en cualquiera de las etapas, el equipo de trabajo y area
usuaria recibe el entregable y realizan reuniones con actas para revisarlos. En
caso hubiera observaciones, se detalla todas las observaciones encontradas con
el plazo determinado para las subsanaciones, se le envia al jefe del area y

gerente a fin de ser remitido al area de logistica.

Logistica recibe la informacién y la notifica al proveedor, iniciando
el conteo de los dias para la subsanacién y nuevamente enviarlo para que se
revise. El proveedor realiza las correcciones y vuelve a presentar sus
entregables mediante la mesa de parte, vuelve a ser revisado y dependiendo de
ello se brinda la conformidad.

Caso contrario, si todo se encuentra correctamente, igual se realiza
un informe y se adjunta la conformidad al area de logistica para que se le indique

al proveedor iniciar la siguiente etapa.

Figura 39: Control de entregables

0

Gontrol ck entragables

Fuente: Elaboracion propia

75



3.2.6.3.5. Cierre

Cuando ya finalizé el desarrollo del sistema web, se procedié a
generar un acta de cierre del proyecto el cual da conformidad al servicio brindado
por el proveedor, asi como del proyecto. Entre las lecciones aprendidas, fue la
comunicacioén constante y control en cada etapa tanto al proveedor como el

cliente, entre las cosas por mejorar en el proyecto.

Luego, se realiz6 una presentacién con la presidencia y gerencia
general el resultado final de la implementacion, del cual se recibié un comentario

positivo.

Toda la documentacion tanto del proveedor como interno se envid
al area de archivo central y se colocé en un file interno. El cddigo fuente estaba

versionado en subversion.

3.3. Evaluacion

3.3.1. Evaluacion econémica - técnica
3.3.1.1. Evaluacién econdmica

Para la implementacion del sistema se estd considerando los
costos aproximados al pago promedio de acuerdo con el personal involucrado,

como se muestra en la tabla 24, costo del servicio.

Tabla 24: Costo del servicio

Recursos Diciembre Enero Febrero Marzo Total

Jefe de proyecto 5000 5000 5000 5000 S/.20000
Desarrollador Front

End 4000 4000 4000 4000 S/. 16000
Desarrollador Back

End 4000 4000 4000 4000 S/. 16000
Analista de calidad 3000 3000 3000 3000 S/.12000
Disefador grafico 3000 S/. 3000
Total 19000 16000 16000 ol S/. 67000

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con (gob.pe, 2020) sefiala que en el afo 2020:

“Se generd un ahorro econémico a los ciudadanos de S/ 190 000 en tiempo y
transporte. Ademas, logré impactar de forma positiva en el medioambiente pues
se estima que se dejaron de usar 146 810 hojas de papel”
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3.3.1.2. Evaluacion técnica

En la tabla 25, evaluacion técnica, nos muestra que el cambio de
arquitectura a basada en servicio cubri6 los problemas del area de tecnologia de
la informacién (requerimientos no funcionales) y soport6 la alta cantidad de
reclamos ingresados por los ciudadanos en el tiempo de pandemia.

Tabla 25: Evaluacion técnica

Caracteristicas Antes Actual

. . o Basada en
Tipo de arquitectura Monolitica Microservicios
Deuda técnica Mayor Menor
Costo de Mantenimiento Caro Barato
Puede realizar Solo el que sabia el ,
modificaciones desarrollo inicial Cualquier desarrollador
Perrr_ute realizar entregables No Sj
parciales
Escalable No Si
Eficiencia Baja Alta
Documentacién Poca Bastante
Rendimiento Bajo Alto
Probabilidad de caida Alta Baja
Tlempo de pruebas 3 semanas 1 semana
aproximado
Cantidad maxima de
reclamos soportados en un 5610 (octubre 2018) 13415 (Julio 2020)
mes

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a que un mantenimiento al formulario vigente significaba
un alto costo de mantenimiento, debido a que se dependia de la misma persona
que desarroll6 el sistema, el tiempo de pruebas era mayor porque tenian que
validar todas las funcionalidades demorando aproximadamente 3 semanas. Con
la nueva arquitectura, cualquier desarrollador podia realizar un cambio en el

proyecto especifico y las pruebas con pase a produccion se redujo a 1 semana
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debido a que solo se habilitaba el ambiente para el objeto especifico, reduciendo
costos.

3.3.1.3. Beneficios obtenidos
1. Aumento de registro de reclamos de manera virtual en lima y provincias (Antes

de pandemia)

En la Figura 40, reclamos registrados virtualmente en lima y
provincia registrado de forma virtual, se le muestra graficamente la cantidad de
reclamos ingresados solo por la web (2019: Formulario antiguo, 2020: Sistema
de reclamos) entre los meses Enero, febrero y marzo (Antes de la pandemia).
Se evidencia que los ciudadanos confiaron en el nuevo sistema para ingresar

sus reclamos.

Figura 40: Reclamos registrados virtualmente en lima y provincia

3387
2969
3500
3000
2500
1740 1595
2Ll 1535 m 2019
146
1500 904 H 2020
770
1000 468
34 35 371
e 2020
2019
0
Lima Provincias Lima Praovincias Lima Provincias
Enero Febrero Marzo

Fuente: Elaboracion propia basado en (INDECOPI, 2019) (INDECOPI, 2020)

En la tabla 26, Incremento de registro de reclamos en lima y
provincias, podemos evidenciar que se redujo la brecha de aislamiento social en
provincia, llegando a tener un crecimiento de 44.18% en el mes de febrero en el
registro de reclamos.
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En lima de igual manera, entre los afios 2019 y 2020 se evidencia
un maximo incremento del 33.98 % en el mes febrero en el registro de reclamos

de forma virtual.

Tabla 26: Incremento registro de reclamos en Lima y provincias

Cantidad de reclamos virtuales por ano

Departamento % Incremento
2019 2020

Lima 1740 3387 32.12%
Enero

Provincias 340 770 38.74%

Lima 1463 2969 33.98%

Febrero .

Provincias 350 904 44.18%

Lima 1535 1595 1.92%
Marzo

Provincias 371 468 11.56%

Fuente: Elaboracion propia basado en (INDECOPI, 2019) (INDECOPI, 2020)
*2019: Formulario antiguo / 2020: Sistema de registro de reclamos
2. Reduccion de reclamos de manera presencial (Antes de pandemia)

En la figura 41, comparacion de reclamos presencial y digital, se
puede evidenciar que, en el afio 2020, se redujo la cantidad de personas que se
dirigian de manera presencial a la sede de la institucion (gastando dinero y
tiempo) y optaron por el sistema de reclamos desarrollado en este informe a
comparacién del ano 2019.

Figura 41: Comparacion de reclamos presencial y digital
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Digital Presencial Digital Presencial Digital Presencial
Enero Febrero Marzo
m 2019 2595 3841 2431 3709 2605 2990
2020 4157 2713 3873 2511 2063 1229

Fuente: Elaboracion propia basado en (INDECOPI, 2019) (INDECOPI, 2020)
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3. Crecimiento en uso del sistema de reclamos entre los afios 2018 al 2021

De acuerdo con la figura 42, cantidad de reclamos totales desde
2018 al 2021, se puede evidenciar que el sistema entre los afios 2020 y 2021
ayudd al ciudadano a registrar sus reclamos, evidenciando picos altos de
solicitudes de reclamos que posiblemente que con la anterior plataforma no lo
podia soportar.

Figura 42:Cantidad de reclamos totales desde 2018 al 2021
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Fuente: Elaboracion propia basado en (INDECOPI, 2018) (INDECOPI, 2019)
(INDECOPI, 2020) (INDECOPI, 2021)

4. Reclamos ingresados en el sistema de registro de reclamos

En la figura 43, cantidad de reclamos soportados en el sistema web
de registro de reclamos, se puede evidenciar que desde que salié disponible al
ciudadano fue utilizado, alcanzando picos muy altos, como por ejemplo en Julio
del 2020 de 13415 en tiempos de pandemia, ayudd a los consumidores registrar

sus reclamos oportunamente para que se les brinde una solucion.

Técnicamente también evidencia que la nueva arquitectura
desarrollada pudo soportar la alta cantidad de registro de reclamos durante la
pandemia.
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Figura 43: Cantidad de reclamos soportados
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Fuente: Elaboracion propia basado en (INDECOPI, 2020)

De acuerdo con

(gob.pe, 2020) sefala que: “Se registro un

incremento del 445% en la atencidn de reclamos virtuales a nivel nacional en el

mes de junio respecto a meses anteriores.”

3.3.2. Evaluacion del van y del tir

Esta evaluacién no aplica, debido a que es un servicio publico con

beneficio a los ciudadanos.
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CAPITULO IV
REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

La autora del informe participé en el proyecto de implementacion
del sistema de registro de reclamo como analista de sistema y apoyo en la
gestion del proyecto. Donde acompano desde la pre-implementacion y gestion6
todas las etapas en conjunto con el jefe de proyecto, el equipo de trabajo y las

areas usuarias.

Realizé un analisis previo, utilizando la ideologia de design thinking,
que permitié tener una soluciéon probada con prototipos, cubriendo todas las
expectativas y necesidades de todos los usuarios (consumidor, proveedor y el
agente de reclamo), asi mismo permiti6 que se acepte como un proyecto

priorizado y con presupuesto con sus requerimientos y alcances bien definidos.

El seguimiento y control en todo el proyecto fue un punto clave para
que se concrete el proyecto, debido a que la institucién del estado posee muchas
formalidades contractuales desde la contratacion del proveedor en el desarrollo,
por ello el equipo técnico el cual conformaba la autora, realizé una evaluacion
exhaustiva en cada uno de los entregables brindando un informe, gestionando

las conformidades y asegurando que se cumpla lo solicitado.

Debido al presupuesto asignado, solo se realizé el registro de
reclamos para los ciudadanos no se logré contar con la integracion con el
sistema de conciliaciones, pero las tablas estaban homologadas y se dejé
disponible un web service para que obtengan la informacién para el siguiente

proyecto.

La experiencia de la autora ayudé en todas las etapas del proyecto,
gestionando con las diferentes areas como imagen institucional para tener la
paleta de colores, el area usuaria y la alta gerencia para asegurar que el proyecto
cubra con todas las expectativas.

Gracias al aporte de la autora, se lleg6é a la implementacion del
sistema web que los alcanzé los beneficios obtenidos antes de la pandemia
como el aumento de registro de reclamos de manera virtual en lima y provincias,

reduccion de reclamos de manera presencial. Durante la pandemia, se evidencio
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el crecimiento en uso del sistema de reclamos y que el sistema estuvo preparado

para la atencion del ciudadano de forma eficiente y de alta disponibilidad.

Como entidad del estado, deberia mejorar sus procedimientos
contractuales, clasificando los tipos de proyecto de acuerdo con el tamano e
incertidumbre en el uso de metodologias de gestidén y desarrollo, como agiles o

tradicionales.

Cada proyecto tiene sus caracteristicas particulares y como tal
deberian definirse la documentacion necesaria para cada proyecto pueda ser

escalable y mantenible.

La evaluacién que se realizé al formulario existente dio como
conclusion la implementacién de un sistema nuevo desde cero, debido a que no

contaba con una arquitectura que se pueda dar mantenimiento o hacer mejoras.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En la etapa de pre-implementacién que se desarroll6 con la
ideologia design thinking, se logré identificar las necesidades, idear una solucion,
disenar un prototipo validado por el consumidor del sistema web para registrar
sus reclamos, satisfaciendo todas sus expectativas y mejorando de experiencia
del registro de un reclamo, como se detalla en el punto 3.2.6.1.1. Pre-

implementacion.

Se disend y desarroll6 en una arquitectura basado en
microservicios, redujo la probabilidad de caidas, soportando alta cantidad de
reclamos durante la pandemia y el mantenimiento es mas sencillo tanto como el
desarrollo y pase a produccion, como se detalla en la seccion 3.3.1.2. Evaluacion

técnica.

Se implementdé un sistema web para el registro de reclamos,
considerando el prototipo realizado y aprobado por el consumidor, el cual
contaba con una seccién informativa para empoderar al ciudadano en
cocimientos de reclamos, pasos para el registro, resumen y las notificaciones por
correo electronico. Teniendo como resultado la buena acogida por los
ciudadanos disminuyendo la cantidad de registro presencial (ver en la etapa
3.3.1.3. Beneficios obtenidos).

Se hizo un control y seguimiento en cada uno de los entregables
en el desarrollo del término de referencia, con bastante comunicacién con las
areas usuarias, brindando observaciones o conformidades, como se indica en la

seccion 3.2.6.3.4. Seguimiento y control.

El proyecto me ayudd en mi formacion profesional respecto a la
gestién y control en todas las etapas del proyecto e identificar sus necesidades
y requerimientos de las areas usuarias teniendo una comunicacién efectiva a
todos los niveles.
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5.2. Recomendaciones

El sistema solo contempl6 el registro de reclamos, se recomienda
que se integre con el sistema de conciliaciones virtuales, debido a que ya se

cuenta con web service expuesto.

Como parte de la solucién, se podria incorporar Big data, para
contar con la informacién de todos los consumidores, reclamos por redes
sociales, por sistemas de la entidad y de asesoria.
Con dicha informacion se puede aplicar machine learning, para la clasificacion,
priorizacién de reclamos y predecir los proveedores con mas reclamos para

realizar una inspeccion oportuna.

Implementar mas sistemas haciendo uso de la etapa de pre-
implementacion con design thinking para tener una soluciéon a medida y orientado

a la satisfaccion del usuario final.
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5.4. Glosario

GTI: Gerencia de tecnologia de la informacién.
ISO: Organizacién Internacional de Normalizacion.
NTP: Norma Técnica Peruana.

Insight: Son los puntos claves que ayudan a encontrar una solucién al

problema.
DPC: Direccidn Nacional de la proteccion del consumidor.
PBMOK: La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos.

Mediacion: Etapa inicial del reclamo donde el proveedor ofrece una
solucion directa al consumidor, con la finalidad de evitar las audiencias de

conciliacién.
Conciliacion: Sesion en la que participan el consumidor, proveedor y
representante de la entidad del estado para buscar soluciones.

JVM: Java Virtual Machine

Disparadores: Es una funcionalidad que la base de datos ejecuta de
forma automatica cuando se realiza una operacibn como insercion,

eliminacion o modificacién en una tabla o vista.

Fronted: parte de un sitio web que interactia y conecta con los usuarios
que se compone de los estilos, los colores, los fondos, tamanos y las

animaciones del sitio web.

Backend: proporciona el acceso a los datos, los servicios y otros sistemas

que permiten el funcionamiento de la aplicacién.

Framework: Entorno de trabajo utilizado por desarrolladores de software
para agilizar las tareas de desarrollo, con la finalidad de tener una mejor

organizacion en codigo fuente y uso de buenas practicas.
Subversion: Es un sistema de control de versiones de aplicaciones.

Servidor de aplicaciones weblogic: Plataforma unificada para

desarrollar, implementar y ejecutar aplicaciones empresariales.
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Base de datos Oracle: Herramienta de gestién de base de datos de

objeto relacional.

MVC (Modelo - Vista — Controlador): Padron de arquitectura de
software, el cual separa los datos y la légica del negocio, con un médulo

de gestidén de eventos y comunicaciones.

On-Premises: Instalacion de aplicaciones en servidores o dispositivos

locales.
HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto,

Captcha: Medida de seguridad para defender ataques en nuestra pagina

web.
Project Charter: Es el acta de constitucién de un proyecto.

File server: Servidor que almacena y distribuye diferentes tipos de
archivos, el cual permite acceder de diferentes aplicativos.

Tooltip: Muestra informacién detallada al usuario al mantener presionado

un elemento o componente de la aplicacion.

Macrotipo: Es una herramienta web que permite aumentar o reducir las

letras.
WhatsApp: Aplicacién de mensajeria instantanea.
Header: Es la parte superior de una pagina web.

Footer: Parte inferior de una pagina web que incluye elementos de interés

para los usuarios.

Disclaimer: Texto de aviso que podrian evitar que una empresa pueda

tener demandas relacionados con su actividad empresarial.

Web service: Método de comunicacién entre dos aparatos electrénicos

en una mis
Servidor Apache: Servidor web que permite desplegar contenidos web.

Google Analytics: Herramienta y plataforma web que permite medir y

analizar lo que ocurre en un sitio web.
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Richfaces: Es una libreria de componentes visuales, que permite crear

aplicaciones web.

Sprint boot: Es una herramienta que facilita el desarrollo de aplicaciones
para que el desarrollador se centre en la codificacion.

Microservicios: Son unidades funcionales independientes, que trabajan
en conjunto para obtener una funcionalidad general de una aplicacion.

SMTP: Protocolo simple de transferencia de correo.

LPAD (Protocolo Ligero de Acceso a Directorio): protocolo abierto para la

autenticacion de servicios de directorio.
SLAs: Acuerdo de Nivel de Servicio.
EDT: Estructura de desglose de trabajo.

JS (Java Script): Es un lenguaje de programacion interpretado que

funciona en los navegadores.
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ANEXOS
Anexo 1 - Formato de informe técnico previo de evaluacion de software

El formato se detalla todos los requisitos minimos para el informe

técnico previo de evaluacién de software

<Logo de la institucion>

INFORME TECNICO PREVIO DE EVALUACION DE
SOFTWARE N°
< numero correlativol siglas del area >

1. NOMBRE DEL AREA:

2. RESPONSABLES DE LA EVALUACION:
3. CARGOS:

4. FECHA

5. JUSTIFICACION

+ Es |la descripcion de la necesidad que se pretende satisfacer y que deriva
de los reguerimientos formulados por las areas usuarias.

6. ALTERNATIVAS
¢« Contendra los productos software alternativo a ser comparados, sin incluir
provesdores.
7. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO
« Se basara, en la metodologia establecida en la Guia de Evaluacidn de
Software, aprobada por Resolucion Ministerial N° 139-2004-PCM. Si no

fuera posible su aplicacion, debera comunicarse esta situacion a la ONGEI,
justificando tal hecho.

8. ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO - BENEFICIO
+ En el analisis costo beneficio debera tomarse en cuenta como minimo los
siguientes conceptos:

* Licenciamiento

« Hardware necesario para su funcionamiento
+ Soporte y mantenimiento externo

+ Personal y mantenimiento interno

« Capacitacion

Adicionalmente se podra tener en cuenta:
s« Costos Operativos de TI.

+« |mpacto en el cambio de plataforma.
¢« Tiempo de Recuperacion (Downtime).

« Tiempo en el que se va a entregar la solucidén con las condiciones
exigidas por la empresa. (Time to market).

+ Garantias Comerciales Aplicables.

+ El analisis comparativo de costos y beneficics se realizara con valores de
mercado actualizados, con una antigiiedad no mayor de 2 meses de la
suscripcion de este informe, debiendo sustentarse en los siguientes
medios:

« Documento fisico
s Fax
+ Correo electrénico ylo

s Informes previos anteriores de la misma entidad.

Fuente: Obtenido desde (El Peruano, 2006)
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Anexo 2 — Casos de usos de modulo web

En este anexo, se detalla los casos de usos del mdédulo web para

la implementacion del sistema.

En la tabla 27, CUSO1-Iniciar reclamo se visualiza el detalle del
caso de uso.

Tabla 27: CUSO1-Iniciar reclamo

Caso de uso Iniciar reclamo
Actor Usuario

s Ingresa a enlace del sistema y podra visualizar la web
Descripcion

con todas sus caracteristicas.

Precondiciones

Tener acceso a la pagina desde la web institucional.
Estar habilitado la opcion de macrotipo (CUS02) y ver el proceso de reclamo
(CUS03)

Flujo normal

1. El usuario ingresa a su navegador a la web
2. El sistema lo redirecciona a la pagina principal, donde podra iniciar el
reclamo.

Flujo Alternativo

No aplica

Post condiciones

No aplica

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 28, CUS02-Opcién de macrotipo se visualiza el detalle
del caso de uso.

Tabla 28: CUS02-Macrotipo

Caso de uso CUS02-Opcion de macrotipo

Actor Usuario

Tiene la opcion de poder aumentar o reducir el tamano
de letra la web

Descripcion

Precondiciones

Ingreso al sistema de reclamos

Flujo normal

1. Elusuario ingresa a la web de reclamos
2. El sistema le muestra las opciones de aumentar y reducir.
3. Dependiendo de lo que seleccione se agranda o reduce las letras
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Flujo Alternativo

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 29, CUS03-Visualizar proceso de reclamos es el detalle
del caso de uso.

Tabla 29: CUS03-Visualizar proceso de reclamo

Caso de uso CUSO03-Visualizar proceso de reclamo

Actor Usuario

El usuario puede visualizar el proceso que seguira su
reclamo después del registro.

Descripcion

Precondiciones

Ingreso al sistema de reclamos

Flujo normal

1. El usuario ingresa a la web de reclamos
2. El sistema le muestra en la seccién principal una imagen explicando el
proceso que llevara su reclamo.

Flujo Alternativo

No aplica

Post condiciones

No aplica

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 30, CUS04-Visualizar seccion informativa le detalla el
caso de uso.

Tabla 30: CUS04-Visualizar seccion informativa

Caso de uso CUSO04-Visualizar seccion informativa

Actor Usuario

En el menu tener documentos y enlaces con
informacién para el consumidor.

Descripcion

Precondiciones

Ingreso al sistema web
Los enlaces de interés deben estar configurados desde el administrador
Flujo normal

1. Usuario ingresa al navegador al sistema de reclamos

2. El sistema muestra la pantalla principal

3. Elusuario ingresa al menu y selecciona la informacién que quiere leer
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4. El sistema les redirecciona a los enlaces de interés.

Flujo Alternativo

Post condiciones

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 31, CUS05-Seleccionar el area econémica se visualiza
el detalle del caso de uso.

Tabla 31: CUS05-Seleccionar el area econémica

Caso de uso CUSO05-Seleccionar el area econémica
Actor Usuario

Para iniciar el registro, se le mostrara los sectores
Descripcion econémicos por lo cual puede reclamar: Servicios

Bancarios y Financieros, Transportes, colegios y otros.

Precondiciones

Iniciar reclamo desde la pantalla principal

Flujo normal

1. Usuario ingresa al web de reclamos

2. El sistema le muestra la pagina principal

3. El usuario lee la informacién del reclamo acepta las condiciones y
presiona siguiente

4. El sistema le muestra los sectores econémicos por el cual puede
reclamar

5. El usuario selecciona el sector econémico

6. El sistema le muestra los pasos para registrar el motivo del reclamo

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 32, CUS06- Ingresar datos del reclamo se visualiza el
detalle del caso de uso.

Tabla 32: CUS06- Ingresar datos del reclamo

Caso de uso CUSO06- Ingresar datos del reclamo

Actor Usuario

Contara con un formulario de cuéntanos tu reclamo,
donde tendra la posibilidad de detallar el motivo del
reclamo, adjuntar evidencia, fecha, su propuesta de
solucion y la sede donde le atiendan.

Descripcion
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Precondiciones

CUS19, El usuario debio6 seleccionar el sector econémico a reclamar

Flujo normal

1. El usuario registra los datos que solicita el sistema.
2. Cuando complete todos los datos presiona siguiente
3. El sistema le mostrar el segundo paso.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 33, CUS07-Adjuntar documentos se visualiza el detalle
del caso de uso.

Tabla 33: CUS07-Adjuntar documentos

Caso de uso CUSO07-Adjuntar documentos
Actor Usuario

En el paso 1 registrar datos del reclamo, tendra la
Descripcion posibilidad de adjuntar documentos de acuerdo con el

tipo de medio probatorio que tiene.

Precondiciones

El usuario debe estar en la seccién Cuéntanos tu reclamo

Flujo normal

1. El usuario selecciona adjuntar documentos

2. El usuario debe seleccionar el tipo de documento que quiere adjuntar.
3. El sistema le abre su explorador de archivos

4. El usuario selecciona el documento correcto y le presiona guardar

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 34, CUS08-Visualizar ubicacion de la sede le detalla el

caso de uso.

Tabla 34: CUS08-Visualizar ubicacion de la sede

Caso de uso CUSO08-Visualizar ubicacién de la sede
Actor Usuario
El usuario puede visualizar en Google maps la
Descripcion ubicacién de la sede mas cercana de la entidad del
estado.
Actores Usuario
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Precondiciones

El usuario debe estar en la seccién Cuéntanos tu reclamo.

Flujo normal

1. El usuario selecciona la sede mas cercana.

2. El sistema le muestra el icono de mapa.

3. El usuario presiona el icono.

4. El sistema le redirecciona a Google maps con la ubicacion.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 35, CUS09-Ingresar datos del reclamado se visualiza el
detalle del caso de uso.

Tabla 35: CUS09-Ingresar datos del reclamado

Caso de uso CUSO09-Ingresar datos del reclamado
Actor Usuario
Se encontrara en el paso 2, donde el usuario tendra
Descripcion gue ingresar los datos de proveedor con el cual tiene
conflicto.

Precondiciones

Completado el paso Cuéntame tu reclamo

Flujo normal

1. El usuario debe seleccionar el tipo de persona

2. El sistema le mostrara los datos a ingresar (Tipo de documento y
namero de documento)

3. El usuario completa los datos indicados

4. El sistema le muestra el nombre de la persona

5. El usuario debe completar la direccidn, correo y teléfono si cuenta con
esa informacién.

6. El usuario presiona siguiente.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 36, CUS10-Ingresar mis datos se muestra
detalladamente el caso de uso.

Tabla 36: CUS10-Ingresar mis datos

Caso de uso CUS10-Ingresar mis datos

Actor Usuario
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En este paso 3, el usuario debe ingresar sus datos,
Descripcion pero también tendra la posibilidad de ingresarlo de
manera andénima.

Precondiciones

Completar los pasos 1 — Cuéntanos de tu reclamo y 2- Ingresa el reclamado

Flujo normal

1. El usuario debe seleccionar el tipo de persona

2. El sistema le mostrara los datos a ingresar (Tipo de documento y
namero de documento)

3. El usuario completa los datos indicados

4. El sistema le muestra el nombre de la persona

5. El usuario debe completar la direccion, correo y teléfono si cuenta con
esa informacion.

6. El usuario presiona siguiente.

Flujo Alternativo

1. El usuario debe seleccionar el check de anénimo.
2. Elsistema no le pedird la informacion.

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 37, CUS11-Modificar resumen se visualiza el detalle

Tabla 37: CUS11-Modificar resumen

Caso de uso CUS11-Modificar resumen

Actor Usuario

Poder editar cualquier informacién anteriormente

Descripcion . )
P registrado en los pasos de registro de reclamo.

Precondiciones

Presionar editar en la seccién de resumen.

Flujo normal

1. El usuario se encuentra en la seccién resumen.

2. El usuario presiona editar sobre alguna informacion errénea.
3. El sistema le regresa al paso y le permite edita.

4. El usuario edita la informacién erronea y presiona siguiente.
5. El sistema muestra el resumen.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 38, CUS12-Visualizar resumen de reclamo le detalla el
caso de uso.
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Tabla 38: CUS12-Visualizar resumen de reclamo

Caso de uso CUS12-Visualizar resumen de reclamo
Actor Usuario

Tendra visibilidad de lo que ha ingresado en todos los
Descripcion pasos de registro para validar si la informacion esta

correcta o requiere una modificacion.

Precondiciones

Completado todos los pasos, Cuéntanos tu reclamo, Ingresa al reclamante e
Ingresa tus datos

Flujo normal

1. El usuario termind de ingresar sus datos y presiono siguiente.

2. El sistema le muestra el detalle de lo ingresado.

3. El usuario tiene la posibilidad de modificarlo o presionar finalizar para
terminar el registro.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 39, CUS13-Digitar el cédigo capcha le especifica toda

la informacion necesaria del caso de uso.

Tabla 39: CUS13-Digitar el codigo capcha

Caso de uso CUS13-Digitar el codigo capcha

Actor Usuario

Por seguridad, el usuario debe ingresar le cédigo
capcha visualizado para finalizar su reclamo.

Descripcion

Precondiciones

Completado todos los pasos, Cuéntanos tu reclamo, Ingresa al reclamante e
Ingresa tus datos

Flujo normal

1. El usuario se encuentra en la seccion resumen.
2. El sistema le muestra una imagen con el cédigo capcha.
3. El usuario debe ingresar el texto que aparece en la imagen.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 40, CUS14-Descargar PDF les detalla el caso de uso.
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Tabla 40: CUS14-Descargar PDF

Caso de uso CUS14-Descargar PDF

Actor Usuario

Cuando culmind el registro de reclamo, aparece un
mensaje de que se completd con éxito y le brinda la
posibilidad de descargar la informacién ingresada en
formato PDF.

Descripcion

Precondiciones

Completado paso 1, paso 2 y paso 3, finalizar en el resumen.1

Flujo normal

1. El sistema le muestra el mensaje de éxito de su reclamo con la opcién
de descargar en PDF.

2. El usuario presiona descargar PDF.

3. El sistema descarga el documento.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 41, CUS16-Notificacién por correo se especifica el caso
de uso.

Tabla 41: CUS16-Notificacion por correo

Caso de uso CUS16-Notificacidon por correo
Actor Usuario

Al finalizar el reclamo, llega el correo al reclamante y a
Descripcion la sede seleccionada de la entidad para iniciar el

proceso administrativo.

Precondiciones

Finalizado el registro exitoso de su reclamo.

Flujo normal

1. El usuario culmind registro de su reclamo.
2. El sistema envia el correo al reclamante como medio probatorio y a la
sede de la entidad.

Flujo Alternativo

Fuente: Elaboracion propia
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