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RESUMEN 

Este trabajo de suficiencia profesional aborda la implementación de una solución 

tecnológica para automatizar el proceso de atención de reclamos, por la falta de 

cumplimiento de lo establecido en la Ley de Protección y Defensa del Consumidor, 

asimismo a la utilización aún de forma manual y presencial del registro de reclamos por 

parte de los clientes, así como el no cumplir con los tiempos establecidos para la atención 

de los reclamos, de la misma forma el no existir el seguimiento a las etapas del proceso 

de reclamo, ocasionando incomodidad y un mal prestigio sobre los servicios que se 

ofrecía en la institución. De igual forma, el no tener estandarizados el proceso de atención 

a los reclamos no permitía dar información confiable para la toma de decisiones de la alta 

dirección. Con el objetivo de solucionar este problema se propuso la construcción de una 

solución tecnológica para automatizar el proceso de atención de reclamos, basado en una 

plataforma web que considere un diseño amigable de fácil uso, y que permita realizar el 

seguimiento a la solicitud controlando los tiempos de respuesta establecidos por la 

institución de la cual se pueda obtener información estadística para la alta dirección. Para 

la implementación del proyecto se utilizó la metodología de Proceso Racional Unificado 

o RUP, el entorno de desarrollo Eclipse Luna IDE, el lenguaje de programación java, 

Framework Spring y el gestor de base de datos SQL Server. 

Palabras Clave: Plataforma web, solución tecnológica, reclamos, Proceso Racional 

Unificado, Ley de Protección y Defensa del Consumidor. 
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ABSTRACT 

This work of professional sufficiency addresses the implementation of a technological 

solution to automate the process of claims attention, due to the lack of compliance with 

the provisions of the Law of Protection and Defense of the Consumer, as well as the use 

of manual and face-to-face registration of claims by customers, as well as the failure to 

comply with the times established for the attention of claims, in the same way the lack of 

follow-up to the stages of the claims process, causing discomfort and a bad reputation on 

the services offered in the institution. Likewise, not having a standardized process for 

dealing with complaints did not provide reliable information for senior management 

decision making. In order to solve this problem, we proposed the construction of a 

technological solution to automate the claims attention process, based on a web platform 

that considers a user-friendly design, and that allows the follow-up of the request, 

controlling the response times established by the institution, from which statistical 

information can be obtained for the top management. For the implementation of the 

project we used the Rational Unified Process or RUP methodology, the Eclipse Luna IDE 

development environment, the Java programming language, the Spring Framework and 

the SQL Server database manager. 

Keywords: Web platform, technological solution, claims, Unified Streamlined Process, 

Consumer Protection and Defense Law, Spring Framework. 
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INTRODUCCIÓN 

En el marco normativo destinado a asegurar una convivencia justa entre 

consumidores e instituciones proveedoras de bienes y servicios, se destaca con notoriedad 

la Ley de Protección del Consumidor. En un contexto donde la experiencia del 

consumidor es un factor clave para establecer relaciones transparentes y justas, esta 

legislación se presenta como un propósito fundamental para salvaguardar los derechos y 

expectativas de quienes acceden a productos y servicios. 

Dentro de las disposiciones más destacadas de esta ley, menciona el contemplar 

un Libro de Reclamaciones para los consumidores en forma física o virtual, a fin de que 

pueda manifestar oralmente o por escrito cualquier insatisfacción de los productos o 

servicios prestados o efectuar una inconformidad por la mala atención recibida en la 

dependencia o institución. En ese sentido, contar con el proceso de reclamo y que este 

proporcione su solicitud donde permitirá resolver de forma rápida los reclamos dando por 

terminado el problema. De este modo se prioriza solucionar el reclamo en el plazo 

máximo de 30 días según indicado en la norma. 

Se debe indicar que si no se registra un reclamo con las características mínimas 

legales requeridas y no se resuelve ningún reclamo o queja presentada por el consumidor 

se podrán aplicar sanciones por violación de los derechos del consumidor por lo tanto las 

empresas que incumplan esta norma podrán estar sujetas a procesos penales o multas 

desde 1 hasta 450 UIT según la infracción. 

Asimismo, se debe tener en cuenta la ley N° 29060 que en su artículo 2 señala la 

aprobación automática de los reclamos, la cuales están sujetas a “silencio administrativo 

positivo” que considera la aprobación automática si el plazo de atención del expediente 

ya ha sido vencido en el plazo establecido. 

Tomando en consideración estos antecedentes la institución estaba en la 

obligación de atender en el tiempo establecido el registro de reclamos de los 

consumidores por la insatisfacción e inconformidad de los servicios prestados, para no 

caer en falta por incumplimiento a la ley N°29060. 

Inicialmente el proceso de atención de estas solicitudes se realizaba de forma 

manual, este procedimiento contemplaba que el consumidor debía apersona a la oficina 

de trámite documentario para realiza el registro, este  proceso  no contemplaba  una 
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atención oportuna en los plazos establecidos y en algunos casos no se emite una respuesta 

que lo solucione, generando la inconformidad e incomodidad y falta de empatía sobre una 

solución rápida para el consumidor. 

La necesidad de ofrecer un mejor servicio en la atención en los registros de 

reclamos de los clientes origino la obligación de crear un sistema informático que ofrezca 

un mejor servicio en la atención de reclamos y/o quejas, mejoras en el tiempo de atención 

y reducción de horas de trabajo, horas de seguimiento y elaboración de informes 

estadísticos para la alta dirección. 

El informe se organizó en cinco capítulos con el objetivo de facilitar su 

comprensión se detalla a continuación estos capítulos: 

En el CAPÍTULO I, proporciona una descripción de la trayectoria profesional del 

autor incluidos los periodos durante los cuales trabajo y los roles que desempeño además 

de los aprendizajes obtenidos. 

En el CAPÍTULO II, ofrece una descripción del entorno en el que se ejecutó la 

implementación del proyecto se abordan la misión y visión de la institución pública sus 

funciones y se proporciona la estructura organizacional. 

En el CAPÍTULO III, se detalla el problema, los objetivos, el alcance, las etapas 

y las fases ejecutadas, las actividades que se realizaron para la implementación del 

proyecto, las herramientas utilizadas, los procesos involucrados para este desarrollo. 

En el CAPÍTULO IV, se describe la reflexión crítica de la experiencia del autor 

para este proyecto. 

En el CAPÍTULO V, se detalla las conclusiones y las recomendaciones del 

presente trabajo de suficiencia Profesional. 
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CAPÍTULO I - TRAYECTORIA PROFESIONAL 

El autor tiene el grado académico de bachiller en Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, cuenta con más de 4 años de experiencia en 

el desarrollo de aplicaciones. Además, posee las certificaciones en Java Web Developer, 

Visual Studio Developer, demostrando sus conocimientos en diversas tecnologías como 

JavaScript, Angular, sólidos conocimientos en administración de servidor de JBoss. 

Cuenta con capacidades de liderazgo para gestionar proyectos de baja y alta complejidad, 

propone nuevas ideas para la mejora de los procesos y siempre busca el trabajo en equipo 

para obtener los mejores resultados. 

Se detalla a continuación la información de la trayectoria profesional: 
 

Tabla 1: Experiencia Profesional 
 

Institución Pública 

Febrero 2019 – Actualidad 

Cargo Analista Programador II 

Proyecto Sistema Acceso a la Información Pública (10/2022 - 03/2023) 
 

Funciones  Realizar el análisis de las especificaciones del sistema según 

solicitud del área usuaria. 

 Definir una arquitectura adecuada al sistema y crear el modelo de 

datos. 

 Realizar pruebas funcionales y unitarias del sistema con el 

usuario. 

 Realizar la copia de seguridad de los formularios digitales del 

sistema. 

 Elaborar documentos técnicos para la construcción de nuevos 

sistemas tecnológicos. 

 Elaborar manuales para los usuarios con las funcionalidades del 

sistema según solicitud del área solicitante. 

 Coordinar y capacitar a los usuarios del sistema para su buen uso. 

Herramientas 

Utilizadas 

Framework Spring, Hibérnate, JSF, JavaScript, IReport 4.5, SFTP, 

SQL Server, JBoss 6.3. 
 

Cargo Analista Programador I 
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Proyecto Sistema Informático de Reclamos virtuales (07/2022 - 09/2022) 

Funciones  Realizar el análisis de las especificaciones del sistema según 

solicitud del área usuaria. 

 Realizar el diseño de la arquitectura y la lógica de negocio del 

aplicativo. 

 Realizar pruebas unitarias de las funcionalidades con el usuario. 

 Realizar manual de usuario del sistema, detallando los pasos a 

seguir para el área solicitante. 

 Realizar la copia de seguridad de los formularios y documentos 

digitales del sistema. 

 Coordinar y capacitar a los usuarios del sistema para su buen uso. 

Herramientas 

Utilizadas 

Framework Spring, Hibérnate, JSF, JavaScript, IReport 4.5, SFTP, 

SQL Server, JBoss 6.3. 
 

Cargo Analista Programador I 

Proyecto Sistema de Gestión Inmobiliaria (02/2019 - 03/2023) 
 

Funciones  Realizar el análisis de las especificaciones del sistema según 

solicitud del área usuaria. 

 Responsable de coordinar y preparar las reuniones con el equipo de 

trabajo para la recopilación de los nuevos requerimientos del área 

usuaria. 

 Realizar el diseño e implantaciones de los nuevos requerimientos 

según aprobación del área usuaria. 

 Elaborar las documentaciones de las especificaciones técnicas para 

el desarrollo de la implementación de los nuevos requerimientos. 

 Realizar las pruebas unitarias con el usuario para su conformidad y 

pase a producción. 

 Apoyar en cualquier inquietud sobre las funcionalidades del 

sistema. 

 Atender las incidencias principales que se presentan en algún 

proceso del sistema. 

 Crear manuales de usuario que permita y apoye a un mejor 

entendimiento a las funcionalidades del sistema. 
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Herramientas 

Utilizadas 

 Realizar la copia de seguridad de los documentos digitales 

registrados en el sistema. 

Framework Spring, JSF, Bootstrap, JavaScript, IReport 4.5, SFTP, 

Alfresco, SQL Server, JBoss 6.3. 
 

Hundred S.A.C 

Noviembre 2018 – Enero 2019 

Cargo Analista de Sistemas 
 

Funciones Encargado del proyecto donde se ejecutaron las siguientes funciones: 

 Pruebas de calidad (certificaciones, pruebas de usuario, pruebas 

funcionales) en aplicaciones en java. 

 Recopilación y creación de escenarios de pruebas. 

 Armado de pruebas específicas para el ambiente de calidad. 

 Realizar despliegues en la ambiente calidad. 

 Realizar pruebas de rendimiento, stress con Postman y Jmeter. 

 Recopilación de resultados y pase a certificación. 

Herramientas 

Utilizadas 

Docker, Postman, Jmeter, Framework Spring, SQL Server 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

Tabla 2: Educación Profesional 
 

Formación Universidad Período 

Bachiller en Ingeniería 

de Sistemas – Escuela 

Académica Profesional 

de Ingeniería de 

Sistemas – Facultad de 

Ingeniería de Sistemas 

e Informática. 

 
 
 
 

Universidad Nacional Mayor de 

San Marcos. 

 
 
 
 

2012-2018 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3: Certificados 
 

Formación Institución Tipo Año 

JAVA 11 Back-End Developer Cibertec Certificado 2022 

JAVA 11 Web Developer Cibertec Certificado 2022 

JAVA 11 Fundamentals Cibertec Certificado 2022 

Developer   

Visual Studio Developer Cibertec Certificado 2022 

Visual Studio Fundamental Cibertec Certificado 2022 

Data Base Administrator Universidad Nacional Certificado 2019 

de Ingeniería   

Fuente: Elaboración propia   

Tabla 4: Idioma Extranjero 
  

Idioma Instituto Nivel Periodo  

Ingles Instituto Cultural Intermedio 2019-2022  
Peruano   

Norteamericano   

Fuente: Elaboración propia   

 
Tabla 5: Cursos de especialización 

  

Curso Universidad Año 

Data Base Administrator - Oracle Universidad Nacional de Ingeniería 2020 

Business Intelligence - SQL Universidad Nacional de Ingeniería 2019 

Server 2016   

MS. SQL Server 2014 Universidad Nacional de Ingeniería 2016 

Administración   

MS. SQL Server 2014 Universidad Nacional de Ingeniería 2016 

Implementación   

Modelamiento de datos con SQL 
Server 

Universidad Nacional de Ingeniería 2016 

Herramientas Informáticas Universidad Nacional Mayo de San 2014 
 Marcos.  

Fuente: Elaboración propia   
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Otros conocimientos 

Tabla 6: Conocimientos suplementarios 
 

Metodologías Proceso Racional Unificado, SCRUM 

Lenguaje de Programación Java, Python, C#, C++ 

Entorno Desarrollo Integrado NetBeans, Eclipse IDE, IntelliJ 

Manejo de Base de Datos Microsoft SQL Server, Oracle Database 

Automatización de Pruebas Jmeter 

Software de Modelado Rational Rose Enterprise, StarUML, 

Erwin Data Modeler, Dia, Bizagi, 

PowerDesigner 

Software de Prototipado  Balsamiq Mockups 

Herramienta Control Versiones Git, Tortoise SVN 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO II - CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLA LA 

EXPERIENCIA 

2.1. Empresa - Actividad que realiza 

La organización en la que se desarrolló la experiencia ha estado comprometida 

con su labor durante más de 184 años, con el fin de dar una mejor calidad de vida a las 

personas que más lo necesiten. Su objetivo principal es proporcionar los medios 

esenciales para que puedan disfrutar de una vida digna y asegurarles un futuro 

prometedor mediante el alquiler de propiedades pertenecientes a la institución y las 

donaciones gestionadas. 

La institución realiza las siguientes funciones: 
 

 Elaborar, autorizar, organizar, gestionar y evaluar los programas, servicios y 

promoción de nivel social. 

 Organizar, proyectar, planificar actividades que propicien la generación de recursos 

económicos y financieros para fines sociales. 

 Gestionar la administración de los bienes de la institución para su posterior 

arrendamiento. 

 Realizar actividades orientadas a mejorar las condiciones socios económicos y 

culturales de la población. 

 Construir, habilitar, conservar y administrar los centros de atención residencial, 

centro de acogida, cementerios, proyectos de inversión y actividades comerciales 

generadoras de ingresos económicos. 

La institución cuenta con centros de albergue y de enseñanza, que son los siguientes: 
 

 Centro de alojamiento y cuidado de niños y adolescentes. Este centro está 

compuesto por menores en situación de abandono y con posibles indicios de riesgo 

social, se encuentra bajo la responsabilidad del MIMP y el Poder Judicial. 

 Centro para el alojamiento y cuidado del adulto mayor: Este centro proporciona un 

cuidado completo a los adultos mayores que se encuentran en un estado de 

abandono, riesgo social o pobreza extrema. Ofrece una variedad de servicios de las 

cuales se destacan la atención médica, fisioterapia, rehabilitación, nutrición, apoyo 

psicológico, asesoría social, actividades recreativas y organización de programas 

de apoyo para garantizar una atención integral. 
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 Centro de asistencia al ciudadano mayor: El centro se encarga proporcionar 

información, asesoramiento y ayuda a los adultos mayores de 60 años a más, en la 

mayoría de casos son adultos independientes en situación de abandono, de riesgo 

social o en estado de vulnerabilidad, este centro será responsable de brindar 

servicios básicos de la más alta calidad posible, cubriendo las necesidades de 

vivienda, seguridad, agua y electricidad, brindando apoyo profesional en las áreas 

de Psicología, Trabajo Social y atención médica. 

 Albergue: Este centro que permitirá brindar el apoyo temporal en vivienda, además 

de ofrecerle los servicios necesarios básicos de agua y luz que necesita una persona 

en situación precaria, actualmente está destinado para ofrecer el apoyo necesario a 

personas mayores de 60 años en situación de abandono, proporcionándole un 

refugio, atención médica y apoyo psicosocial. 

 Comedores: Permite dar entrega de comidas necesarias para las personas que están 

en un estado de vulnerabilidad económica. 

 Instituto de Enseñanza: Permite entregar a los niños y adolescentes una educación 

calidad en los niveles de primaria y secundaria, además reciben una educación de 

nivel con talleres y tutorías internas, estas se encuentran supervisadas por la UGEL 

N° 02. 

2.2. Visión 

Ser una institución sólida y estable, que permita entrega una mejor calidad de vida 

de las personas que alberga, y les permita convertirse en agentes de cambio para la 

ciudad. 

2.3. Misión 

Comprometerse en servir a las niñas, niños, adolescentes y adultos mayores en 

estado de vulnerable y abandono. 

2.4. Organización de la empresa 

La institución donde se realizó la experiencia se encuentra organizada en ocho 

gerencias: Gerencia de Operaciones, Gerencia de Asesoría Legal, Gerencia de 

Administración y Finanzas, Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, Gerencia de 

Negocios Inmobiliarios, Gerencia de Negocios, Gerencia de Relaciones Institucionales y 

Gerencia de Protección Social. La experiencia del presente proyecto se desarrolla dentro 
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del área de Desarrollo de Aplicaciones relacionada con la Subgerencia de Tecnologías de 

la Información. 

Figura 1: Organigrama general de la Institución Pública 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura 2: Organigrama del Área de Desarrollo de la Experiencia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
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2.5. Área, cargo y funciones desempeñadas 

En la realización de este informe el autor tiene el cargo de analista de 

programación de la Subgerencia de Tecnologías de la información, esta área se encarga 

de planificar, organizar, desarrollar, implementar y mantener los sistemas de información 

y sus aplicaciones informáticas que sirven de apoyo para las actividades operativas que 

realizan los trabajadores de las diferentes áreas de la institución. 

Se detalla las funciones que se realizaron: 
 

 Encargado del levantamiento de las especificaciones funcionales y técnicas para 

gestionar nuevas mejorar en los procesos. 

 Encargado del análisis, evaluación y viabilidad de los requisitos funcionales o 

técnicos para nuevos proyectos en desarrollo. 

 Encargado de crear el ambiente de calidad y pruebas unitarias de para la ejecución 

de las nuevas funciones y módulos en los sistemas informáticos de la institución. 

 Participación en la toma de decisiones generando ideas para optimizar los procesos 

y funcionalidad de los sistemas que se tienen desarrollados en la institución. 

 Responsable de garantizar la seguridad de la información en los sistemas. 

 Encargado en dar solución a las incidencias que surjan en las aplicaciones web, 

priorizando los casos más relevantes e importantes para su resolución. 

 Encargado de crear el ambiente de pruebas para los usuarios, realizando la ejecución 

de pruebas unitarias y aclarar las dudas sobre funciones y módulos. 

 Encargado de brindar soporte a los usuarios que tengan dudas sobre la flujos y 

procesos de los sistemas. 

 Encargado de elaborar la documentación de los sistemas informáticos para su 

despliegue. 

 Encargado de crear manuales de usuario que proporcionará información detallada de 

las funcionalidades de los sistemas. 

2.6. Experiencia profesional realizada en la organización 

En su posición de analista programador del Área de Desarrollo de Aplicaciones el 

autor ejecutó los siguientes proyectos informáticos: 
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a) Sistema de Gestión Inmobiliaria 
 

Se ejecutó la implementación del Sistema Informático de Gestión Inmobiliaria, 

que es un proyecto que integra los procesos de las siguientes áreas: 

 Inmobiliaria 

 Recaudación 

 Tesorería 

 Administración judicial 
 

El sistema cumple la función de gestionar el proceso de registro de inmueble, 

desde su etapa inicial de registro de predios, registro de inquilinos y registro de 

contratos y en su etapa final la gestión de la cobranza y las liquidaciones de pagos. 

El sistema se encuentra realizado en java utilizando el framework Spring y para 

el almacenamiento de datos utiliza el SQL Server. 

b) Sistema Informático de Reclamos virtuales 

Se ejecutó la implementación del Sistema Informático de Reclamos virtuales, que 

es un proyecto que gestiona el proceso de reclamos, que permite interactuar con 

el usuario cliente, otorgándole un mejor seguimiento al reclamo registrado y 

ofreciendo confiabilidad, seguridad y una respuesta en el menor tiempo posible. 

Para construcción del proyecto se utilizó la metodología RUP, con las 

herramientas de desarrollo de IDE Eclipsé, java, framework Spring, hibérnate y 

gestor de base de datos SQL Server. 

c) Sistema para Acceso de Información Pública 

Se ejecutó la implementación del Sistema para Acceso de la Información Pública, 

este proyecto gestiona permite interactuar con el cliente, otorgándole un mejor 

seguimiento a las solicitudes de acceso a la información registrada y permitiendo 

realizar notificaciones electrónicas al correo personal del cliente, además este 

proyecto proporción interfaces amigables y de fácil uso para el usuario, así mismo 

este proyecto permitió ofrecer confiabilidad, seguridad y una respuesta en el 

menor tiempo establecido. Para la construcción del sistema se aplicó la 

metodología RUP, con las herramientas de desarrollo de Eclipsé IDE, Java, 

framework Spring, Hibérnate y Administrador de datos SQL Server 

https://www.google.com/search?sca_esv=580743629&rlz=1C1AVFC_esPE911PE911&q=framework%2Bspring&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwi9sLaukbaCAxUfpZUCHQ9LDDsQkeECKAB6BAgJEAE
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CAPÍTULO III - ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 
 

3.1. Situación problemática 

Siendo una organización con más de 184 años de creación, comprometida a dar 

servicio a las personas vulnerables y en abandono social, se ve en la necesidad de 

modernizar sus servicios en los diferentes canales de atención, a raíz de que presentaron 

casos de inconformidad en los servicios que ofrecía la institución, y además de 

incumplimientos de algunas leyes de silencio administrativo. 

El proceso que más preocupaba a la institución era el registro de reclamos, debido 

a que se llevaba a cabo de manera manual y presencial en la oficina de trámite 

documentario, también se tenía evidencia de no cumplir los plazos establecidos y en 

algunos casos no se entregaba una respuesta consistente al cliente, ocasionando 

incomodidad y un mal prestigio sobre los servicios que se ofrecía en la institución. 

Adicionalmente existía el problema de contar con personal antiguo con resistencia 

al cambio en el uso de aplicaciones tecnológicas, el uso de estos procesos manuales 

generaba a su vez altos gastos operativos en papel, tinta y horas hombre utilizadas. 

Por último, el no tener estandarizados el proceso de atención a los reclamos no 

permitía dar información simplificada y confiable para realizar la evaluación y ejecución 

de acciones pertinentes por la alta dirección. 

3.1.1. Definición del problema 

La falta de cumplimiento de las normativas a la ley N°29060 de Protección al 

Consumidor, por la utilización de procesos de registro de reclamos en forma manual y 

presencial por los clientes, así mismo el no contar con tiempos establecidos de atención 

a los reclamos no permitía realizar el seguimiento a las etapas del proceso, generando de 

esta manera una sobrecarga de horas de trabajo al área ejecutora y por último el no contar 

con reportes estadísticos para realizar la evaluación y ejecución de acciones pertinentes 

por la alta dirección. 

3.2. Solución 

Automatizar el proceso de atención de reclamos para dar cumplimientos a las 

normativas a la ley de Protección y Defensa del Consumidor para poder brindar 
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confianza, seguridad y respuesta oportuna en los tiempos establecidos al cliente, 

generando de esta manera una mejor percepción de los servicios que ofrece la institución. 

3.2.1. Objetivos 

3.2.1.1. Objetivo General. 

Implementar una solución tecnológica para automatizar el proceso de atención de 

reclamos, basado en una plataforma web que considere un diseño amigable de fácil uso, 

y que permita realizar el seguimiento a la solicitud controlando los tiempos de respuesta 

establecidos por la institución de la cual se pueda obtener información estadística para la 

alta dirección. 

3.2.1.2. Objetivos específicos 

 Analizar la situación actual del proceso que se encuentra en la institución, para 

identificar los requerimientos funcionales del proceso atención de los reclamos. 

 Utilizar la metodología RUP para el desarrollo de la aplicación. 

 Definir la arquitectura de software para la construcción del sistema. 

 Crear el modelo de datos e interfaces adecuados para la aplicación. 

 Desarrollar la solución tecnológica. 

 Realizar pruebas funcionales del sistema y con ello se dará el despliegue del 

sistema en el ambiente de producción. 

3.2.2. Alcance 

 Alcance Funcional 

Este proyecto cubre todo el proceso de atención de reclamos para el cumplimiento 

de las normativas a la ley de Protección y Defensa del consumidor además de permitir 

el control de los tiempos de respuesta asignados por la institución, permitiendo que 

los clientes puedan realizar sus reclamos a través de una plataforma web con los 

debidos controles de seguridad. También contará con un módulo que permita generar 

reportes estadísticos para alta dirección. 

 Alcance Organizacional 

La implementación del proyecto se realizó por solicitud de la oficina de trámite 

documentario, quien solicito el requerimiento a la Subgerencia de Tecnología de la 

Información para la construcción de una solución tecnológica que permita optimizar 

el proceso de atención de reclamo. 
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 Alcance Regional 

El presente proyecto estará implementado para el acceso a nivel de Lima y provincias 

para su atención en forma totalmente descentralizada. 

3.2.3. Etapas y metodología 

Para la realización de este trabajo se utilizó la metodología Proceso Unificado 

Racional o RUP, que según indica Gabriel Pacienzia (2015) es un procedimiento en el 

desarrollo de proyectos que ofrece un enfoque riguroso para designar tareas y 

responsabilidades con el propósito de asegurar la creación de software de alta calidad que 

cumpla con las necesidades de los usuarios finales dentro de los plazos establecidos. 

Para Pérez (2011), indica que determinados criterios se deben de tener en cuenta 

al momento de seleccionar una metodología de desarrollo, los cuales son los siguientes: 

 Independiente de las tecnologías. 

 Documentación obligatoria. 

 Estrictamente sistemático. 

 Enfocado en los procesos. 

 Resultados rápidos. 

 Cliente activo. 

 Manejo de tiempo. 

 Iterativo. 
 

Según estas características para este proyecto en particular se realizó la 

comparación con la metodología Scrum y la metodología RUP, obteniendo una 

puntuación de escala del 1 al 3, donde 3 es Alto, 2 Medio, 1 es bajo. 

Tabla 7: Comparación de metodología 
 

CARACTERISTICAS RUP SCRUM 

Independiente de las tecnologías 1 3 

Documentación obligatoria 3 1 

Estrictamente sistemático 3 1 

Enfocado en los procesos 3 1 

Resultados rápidos 3 3 

Manejo de tiempo 3 3 
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Iterativo 3 3 

Total 19 15 
Fuente:Elaboración propia 
 
Se observa del cuadro anterior 

 
 
que la metodología 

 
 
que tiene un mejor adapte a las 

necesidades del proyecto es la metodología RUP. 
 

Para la construcción del proyecto se consideraron las etapas de la metodología RUP las 

cuales son las siguientes: 

 Inicio 

 Elaboración 

 Construcción 

 Transición 

3.2.3.1. Etapa 1: Inicio 

En esta fase definiremos la problemática con apoyo del área usuaria realizando las 

siguientes actividades: 

 Se realizó las coordinaciones para las reuniones con el área usuaria, asistentes, 

coordinadores, encargados para el levantamiento de los requerimientos y variables del 

proceso de atención de reclamos. 

 Se identificó las funciones de los usuarios con respecto al proceso de atención de 

reclamos. 

 Se definió las funcionalidades o requerimientos necesarios para el proyecto. 

 Se evaluó los recursos necesarios para la construcción e implementación del proyecto. 
 

3.2.3.2. Etapa 2: Elaboración 

En esta fase de elaboración se analizó la problemática del proceso de atención de 

reclamos, a fin de elaborar el modelo de caso de uso del negocio, definir las 

especificaciones funcionales, diseñar los prototipos de interfaces de usuario, además se 

definirá la arquitectura de software. 

3.2.3.3. Etapa 3: Construcción 

En esta etapa se llevó a cabo la creación y construcción de la solución tecnológica, 

se implementaron de manera eficiente los componentes, características y requisitos 

funcionales asociados con la solución tecnológica, gestionando los recursos de manera 

efectiva. 
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3.2.3.4. Etapa 4: Transición 

En esta fase se entregó la solución tecnológica al usuario, se realizó el 

entrenamiento y capacitaciones de los usuarios para el correcto uso de las funcionalidades 

del sistema, con el fin de obtener el acta de conformidad por parte del área solicitante 

para su posterior pase y despliegue en el ambiente de producción. 

3.2.4. Fundamentos utilizados 

Para el correcto entendimiento de los componentes y elementos usados para el 

presente informe se detalla los fundamentos puntos claves para el construcción e 

implementación del sistema. 

3.2.4.1. Metodología de proceso unificado racional (RUP) 

Para Pacienzia (2015) menciona que es un enfoque para el desarrollo de software 

que se fundamenta en componentes e interfaces claramente definidos. Este método, 

acompañado por el Lenguaje Unificado de Modelado, representa el enfoque estándar más 

prevalente para analizar, implementar y documentar sistemas orientados a objetos. 

La metodología RUP es un enfoque que incorpora las mejores prácticas en el 

desarrollo de software, siendo particularmente idóneo para proyectos extensos, complejos 

y con equipos de trabajo numerosos. Además, tiene una gran aceptación por parte de los 

desarrolladores. 

La estructura de esta metodología abarca las etapas de Inicio, Elaboración, 

Construcción y Transición. 

Figura 3: Fases de la metodología RUP 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.2.4.2. Patrones de arquitectura 

Los patrones arquitectónicos representan enfoques conceptuales para resolver de 

manera común y reutilizable problemas de diseño de software en un contexto específico 

que satisfacen las necesidades comerciales. 

Los patrones arquitectónicos son modelos que encapsulan prácticas exitosas y 

diseñan estructuras para su reutilización. El objetivo es reutilizar la experiencia y el 

conocimiento arquitectónico que ha dado buenos resultados en el pasado. 

3.2.4.3. Patrón de arquitectura de software en capas 

Un patrón de arquitectura en capas es un modelo de varias capas en el que los 

componentes están dispuestos en capas horizontales. Este es el diseño tradicional de la 

mayoría de los programas informáticos y es autónomo. Esto significa que todos los 

elementos están interrelacionados, pero no dependen unos de otros. Cada capa del modelo 

de arquitectura de capas tiene funciones y responsabilidades específicas en la aplicación. 

Las ventajas del modelo de arquitectura en capas: 
 

 Alta capacidad de prueba, ya que los elementos pertenecen a capas arquitectónicas 

específicas y otras capas pueden omitirse, lo que hace que este modelo sea 

relativamente fácil de probar.

 La facilidad de desarrollo es alta porque el modelo es conocido y la implementación 

no es muy complicada. La mayoría de las empresas desarrollan aplicaciones 

combinando tecnologías individuales, lo que hace que este modelo sea una opción 

lógica para la mayoría del desarrollo de aplicaciones.

 Es un modelo de arquitectura software que favorece la facilidad de mantenimiento.

 Es un modelo que facilita la asignación de roles individuales y permite realizar 

actualizaciones y mejoras de manera sencilla y separada en cada capa.

Elementos de la arquitectura de software en capas: 
 

Los componentes principales de una arquitectura de software en capas son los siguientes: 
 

 Capa: Conjunto de componentes o módulos de software responsables de realizar 

funciones específicas dentro de un sistema, la comunicación con las demás capas 

adyacentes se realiza mediante interfaces bien definidas, lo que permitirá la 

separación de funciones y la modularización del sistema.
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 Interfaces: Una interfaz consta de un conjunto de definiciones de métodos y 

propiedades que definen una forma estandarizada de intercambiar información entre 

dos capas adyacentes. Estas interfaces juegan un papel crucial en la determinación 

de la interacción y comunicación entre capas. Las operaciones que se pueden realizar 

utilizando esta interfaz van desde leer y escribir datos hasta realizar operaciones y 

obtener información sobre el estado.

 Servicios: Un servicio ofrece funcionalidades a nivel de negocio o de aplicación 

dentro de la arquitectura en capas. En decir, los servicios pueden ser empleados por 

distintas capas del sistema, lo que los convierte en herramientas especialmente 

valiosas para sistemas extensos y complejos que demandan un elevado grado de 

modularidad y escalabilidad.

 Funciones: Posibilita la modularización del código y la distribución de 

responsabilidades. Cada función tiene la responsabilidad de ejecutar una tarea 

específica. Este enfoque implica que las funciones pueden desarrollarse y probarse 

de manera independiente de otras partes del sistema, lo que eleva la calidad del 

código y simplifica el desarrollo.

 Modularidad: Facilita la división del sistema en módulos, permitiendo así la 

asignación clara de las responsabilidades. Cada código dividido permitirá facilitar de 

manera sencilla la reutilización. El mantenimiento se realizará de forma eficiente 

debido que se centrará en un módulo específico sin perjudicar a las demás 

funcionalidades del sistema. Esto conlleva a que las funciones puedan desarrollarse 

y probarse de manera independiente de otras secciones o módulos del sistema.

 Seguridad: La debe destacar que seguridad es un factor muy importante para el 

desarrollo de los sistemas de software, esta a su vez permitirá la protección de datos 

personales de los clientes.

 Separación de responsabilidades: Cada capa posee una función claramente definida, 

contribuyendo a asegurar que cada nivel tenga acceso exclusivamente a la 

información y recursos requeridos para cumplir con sus responsabilidades. Esto 

desempeña un papel crucial en la protección de la información dentro del sistema.

 Control de acceso: la arquitectura de capa también puede integrar mecanismos de 

control de acceso destinados a resguardar los datos y la información del sistema. Este 

enfoque puede comprender la implementación de autenticación y autorización para 

regular el acceso a datos y recursos confidenciales.
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 Encriptación de datos: Método para resguardar los datos y la información, brindando 

protección contra posibles amenazas externas.

 Pruebas de seguridad: Estas pruebas permiten identificar posibles vulnerabilidades 

en el sistema y tomar medidas para abordarlas.

Ventajas de la arquitectura en capas 
 

 Modularidad: Facilita la elaboración, evaluación y mantenimiento individual de cada 

capa de manera independiente.

 Separación de responsabilidades: Permite la distribución de responsabilidades y 

proporciona una mayor transparencia en la arquitectura, dado que cada capa 

desempeña una función específica.

 Reutilización: Facilita la reutilización de las capas en distintos proyectos, 

disminuyendo así tanto el tiempo como los costos asociados al desarrollo.

 Escalabilidad: Implica la capacidad de añadir o eliminar capas de acuerdo con los 

requerimientos del sistema.

 Flexibilidad: Es flexible para adaptarse a distintos entornos y requisitos del sistema.
 

3.2.4.4. Java 

Java es un lenguaje orientado a objetos que posibilita el desarrollo de aplicaciones 

para entornos de escritorio, web y dispositivos móviles. Su naturaleza multiplataforma 

implica que esta tecnología es compatible con cualquier computadora o dispositivo 

electrónico que disponga de su máquina virtual. Este lenguaje puede ejecutarse en 

diversos sistemas operativos, lográndolo a través de la compilación del programa. 

Las ventajas de Java son las siguientes: 
 

 Java es una programación relativamente fácil de aprender. 

 Java está enfocado de manera particular en la programación orientado a objetos. 

 Java es compatible con múltiples plataformas, siendo independiente del sistema 

operativo. 

Una de las ventajas más destacadas de Java es su habilidad para trasladarse sin 

complicaciones de un sistema informático a otro. 
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Figura 4: Logotipo Java 
 

 
Fuente: JAVA (https://www.java.com/) 

 
3.2.4.5. Spring Framework 

Spring es un framework de código abierto que admite el desarrollo de aplicaciones 

y sitios web basados en Java. Es uno de los entornos más utilizados que ayuda a los 

desarrolladores a crear aplicaciones de alto rendimiento utilizando objetos orientados a 

objetos. Es una herramienta con una biblioteca de códigos predefinida que los 

desarrolladores pueden utilizar y modificar según sus objetivos. 

Figura 5: Módulos de Spring Framework 

Fuente: Spring Framework (https://spring-framework/docs/4.3.x/) 
 

3.2.5. Implementación de las buenas prácticas 

Para la construcción e implementación de la solución tecnología se empleó la 

metodología de desarrollo de software RUP. Este proceso involucró avanzar a través de 

las siguientes etapas, que se describirán a continuación: 

3.2.5.1. Fase de Inicio 

En esta parte inicial se describirá el modelado del negocio, los actores 

involucrados en el negocio y se definirán los requerimientos funcionales y no funcionales 

que son de importancia para el sistema. 

http://www.java.com/)


22  

3.2.5.1.1. Modelado del Negocio 

Se identifica un caso de uso del negocio que corresponde al cliente y a la presentación 

de un reclamo. 

Figura 6: Caso de uso del negocio. 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
3.2.5.1.2. Actor del negocio 

Existe un actor externo del negocio, que para este caso sería el cliente. 
 

Tabla 8: Actor externo del negocio 
 

Actor Negocio Descripción 
Actor representado por un cliente que consume un 

servicio que ofrece la institución. 

 
 
 

Fuente: (Elaboración propia) 
 

3.2.5.1.3. Trabajador del negocio 

Se tiene los trabajadores de negocio, que correspondes a los actores internos del negocio 

que son: asistente de trámite documentario, coordinador y encargado 

Tabla 9: Trabajadores del negocio 
 

Trabajador del Negocio Descripción 
Actor que recibe el reclamo presentado por el cliente, 

este reclamo está asociada a un código de reclamo, el 

asistente remite el documento a la coordinadora para 

su evaluación. 
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Coordinadora 

 

Encargado 

Fuente: Elaboración Propia 

Actor que realiza la revisión y evaluación para 

remitirlo al encargado para su atención de acuerdo con 

los parámetros establecidos. 

Actor que realiza la respuesta al reclamo mediante un 

documento en el cual se detalla y sustenta la respuesta 

al reclamo presentado. 

 

3.2.5.1.4. Casos de Uso del Negocio 

Se describe que proceso se realiza dentro del negocio para el registro de reclamos, esto 

se muestra en la tabla 10. 

Tabla 10: Caso de uso del Negocio 
 

C.U.N DESCRIPCIÓN 
 
 

 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

Este proceso se inicia cuando el cliente se apersona 

para presentar un reclamo en la oficina de trámite 

documentario, lo cual se realiza de manera manual y 

anexando documentos de evidencia. La asistente de 

trámite documentario verifica el registro y los 

documentos presentados y lo deriva al coordinador 

para su validación. 

 

3.2.5.1.5. Entidades del Negocio 

Se tiene as siguiente entidades de negocio que son las siguientes: Formulario de reclamo 

y anexos. 

Tabla 11: Entidades 
 

ENTIDADES DESCRIPCIÓN 
 

 
 

Formulario de Reclamo 

Es el documento que incluye la información de la 

persona, además de la información del reclamo como 

motivo, fecha y hora del suceso y la sede de la 

institución que se presenta el reclamo. 
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Anexos 

 
Fuente: Elaboración propia 

reclamo. 

 

3.2.5.1.6. Requerimientos del Sistema 

A. Requerimientos Funcionales 
 

Se define las especificaciones funcionales necesarias para la construcción de la solución 

informática. 

Requerimientos funcionales para el cliente (Reclamante) 
 

Tabla 12: Requerimientos funcionales usuario cliente 
 
 

Código Requerimientos para el sistema 
R-01 El sistema dará el acceso desde una ventana principal. 

R-02 El sistema mostrará las sedes de la institución para seleccionar el lugar 

donde ocurrió el hecho. 

R-03 El sistema dará opción de adjuntar documentos como anexos y sustento. 

R-04 El sistema debe admitir seleccionar una opción del motivo del reclamo. 

R-05 El sistema debe admitir adjuntar foto del documento de identidad. 

R-06 El sistema debe validar los datos completados para el registro en el sistema. 

R-07 El sistema debe mostrar un mensaje de confirmación para realizar  el 

registro de los reclamos. 

R-08 El sistema mostrará el mensaje de registro exitoso. 

R-09 El sistema debe mostrar el código de seguimiento para el reclamo. 

R-10 El sistema debe enviar notificación al correo personal de la persona 

reclamante. 

R-11 El sistema debe admitir enviar el código seguimiento, número de registro y 

enlace de acceso al sistema para consultar el reclamo. 

R-12 El sistema debe admitir realizar consultas de los reclamos con un código 

de seguimiento. 

R-13 El sistema debe dar opción de descarga a los documentos de formulario de 

reclamo y anexos registrados en el reclamo. 

R-14 El sistema debe dar opción descarga el documento de respuesta al reclamo. 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Son documentos adicionales que presenta el 

reclamante como evidencia para sustentar su 
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Requerimientos funcionales para el usuario de área de trámite documentario. 
 

Tabla 13: Requerimientos funcionales usuario de área encargada 
 

Código Requerimientos 
R-15 El sistema debe admitir dar el acceso al sistema por medio de credenciales. 

R-16 El sistema debe admitir realizar consultas a los reclamos registrados 

mediante el código de seguimiento o número de registro. 

R-17 El sistema debe dar opción de ver los documentos adjuntados en los 

reclamos. 

R-18 El sistema debe dar opción de agregar una respuesta al reclamo. 

R-19 El sistema debe dar opción de adjuntar el documento de respuesta al 

reclamo. 

R-20 El sistema validará los datos completados en la respuesta al reclamo. 

R-21 El sistema debe mostrar un mensaje de confirmación para el registro de la 

respuesta de los reclamos. 

R-22 El sistema debe mostrar un mensaje de registro exitoso para la respuesta al 

reclamo. 

R-23 El sistema debe enviar una notificación electrónica al correo personal del 

reclamante sobre la atención de su reclamo. 

R-24 El sistema debe mostrar un mensaje de sesión expirada cuando sobre pasa 

el tiempo límite de acceso. 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

B: Requerimientos No Funcionales 
 

Se describirá las especificaciones no funcionales del sistema: 
 

Tabla 14: Requerimiento no funcionales 
 

Código Tipo Descripción 

R-25 Seguridad         El   sistema   para   protegerse   del   robo   de   la 

información deberá contar con credenciales de 

acceso para el área usuaria y con código de 

seguimientos especiales para el cliente, el cual se le 

enviará únicamente a su correo personal, evitando 

así ingresos no autorizados para el sistema. 
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R-26 Usabilidad El sistema debe tener un diseño de interfaz que sea 

amigable, de fácil uso y entendimiento. 

R-27 Confiabilidad El sistema dará la opción de disponibilidad de uso 

las 24 horas del día. 

R-28 Mantenible Se tendrá la documentación detallada del sistema, 

mediante manuales para los usuarios. 

R-29 Escalable El sistema deberá usar como almacenamiento de 

información el SQL Server 2016. 

R-30 Persistente La información almacenada y los documentos 

adjuntados se conservarán de forma histórica en el 

sistema. 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

3.2.5.2. Fase de Elaboración 

En esta parte se presentarán los diagramas de los actores, las actividades, los casos de 

uso y las especificaciones necesarias para la construcción del sistema. 

3.2.5.2.1. Diagrama de actores. 

Esta representación nos mostrará cada actor que participan en el sistema esto se visualiza 

en el siguiente diagrama. 

Figura 7: Diagrama de los Actores 
 

 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.5.2.2. Descripción de los actores del sistema 

En esta parte mencionaremos cada función que realizan los actores del sistema. 
 

Tabla 15: Actores del sistema 
 

Actor Descripción 

Cliente Usuario que registra un reclamo en el sistema. 

Asistente Usuario que recibe y valida el registro de reclamo, 

Coordinador Usuario que valida y registra la respuesta del reclamo, genera 

reportes para alta dirección. 
 

Fuente: Elaboración propia. 
 

3.2.5.2.3. Diagrama de actividades 

Se mostrará la representación de las actividades que se realizan en el proceso. 
 

Figura 8: Diagrama de Actividades 
 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.5.2.4. Diagrama y especificación de Casos de Uso 

En esta sección se mostrará la representación de los casos de uso del sistema realizado, 

además se detallará las especificaciones correspondientes para su mejor comprensión. 

Figura 9: Diagrama de casos de uso 
 

 
 

 

<<include>> 
Cargar Documento 

 
 

<<include>> 

                          Registrar Reclamo 

Cliente Enviar Notificación Electronica 

<<include>> 

Consultar Estado Reclamo 

 

<<include>> 
Descargar Documento 

  

Consulta Reclamos 
Asistente Administrativo 

<<include>> Cargar Informe 

 
 

<<include>> 

Registrar Respuesta Reclamo 
Coordinador 

 
Enviar Notificación Electronica de 

Cierre de Solicitud 
 
 

Generar Reporte 

Fuente: Elaboración propia 



29  

3.2.5.2.5. Especificaciones de los Caso de Uso 

Tabla 16: ECU – Iniciar Sesión 
 

Nombre CU: ECU01-Iniciar Sesión 

Descripción breve Iniciar sesión en el sistema. 

Actores Asistente, Coordinador 

Flujo Principal de Eventos 

Actor Sistema 

0.1.- Requiere acceder al sistema. 
 
 
 
 
 
 

0.3.- El actor completa los campos y 

selecciona el botón <<Ingresar>>. 

 
0.2.- Mostrará la vista principal de ingreso 

al sistema con los campos a completar de 

nombre de usuario, contraseña y la opción 

<<Ingresar>>. 
 
 
 

0.4.- Valida el “Usuario” y “Contraseña” 

ingresados y permitirá el ingreso. 

Flujos Alternativos 

Flujos Alternativo 1 – Usuario y contraseña inválidos. 

Actor Sistema 

0.1.-Selecciona el botón <<Ingresar>>. 
 
 
 
 

0.4.- Se regresa al paso 0.3 en el flujo 

principal. 

 
0.2.- Se valida y no encuentra los datos 
ingresados. 

 
0.3.-Muestra un mensaje de datos 
incorrectos. 

Flujos Alternativo 2 – No se han ingresado el usuario y/o la contraseña. 

Actor Sistema 

0.1.-Selecciona el botón <<Ingresar>>. 
 
 
 
 

0.4.- Se regresa al paso 0.3 en el flujo 
principal. 

 
0.2.- Se valida y no encuentra el ingreso 
de datos en la vista. 

 
0.3.-Muestra un mensaje de datos no 
ingresados. 
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Precondiciones 

El actor debe contar con un usuario y contraseña. 
 

Postcondiciones 
El actor habrá ingresado exitosamente al sistema y le muestra las opciones 

relacionadas a su usuario. 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura 10: Prototipo Iniciar Sesión del Sistema 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Tabla 17: ECU – Registrar Nuevo Reclamo 
 

Nombre CU: ECU02- Registrar Nuevo Reclamo 

Descripción breve Registrar un nuevo reclamo. 

Actores Cliente 

Flujo Principal de Eventos 

Actor Sistema 

0.1.-Menú principal seleccionará la 
opción de <<Nuevo Reclamo>>. 

0.2.-Se muestra la vista de usuario 

principal para el registro de un nuevo 

reclamo. Estos se dividen en 3 pasos para 

su registro. 

0.3 Se muestra el primer paso para el 

registro de un nuevo reclamo. 
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0.4.-Se completa los campos solicitados y 
presionará el botón <<Siguiente>>. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.6.-Se completa los campos solicitados y 
presionará el botón <<Siguiente>>. 

Primer Paso: En este paso se solicita los 

datos respectivos al reclamo. 

 Sede donde ocurrió la situación del 

reclamo. 

 Fecha y hora. 

 Descripción de lo sucedido. 

 Adjuntar documento. 

Y el botón <<Siguiente>>. 

 
 

0.5.-Se muestra la vista de usuario del 
paso 2 de registro de nuevo reclamo. 

 
Segundo Paso: Se hará el ingreso de la 

información adicional. 

 Identifica el motivo del reclamo. 

 Seleccione si le dieron una solución 

previa a su reclamo. 

Y el botón <<Siguiente>>. 
 

 
0.7.-Se muestra la vista de usuario del 
paso 3 de registro de nuevo reclamo. 
Tercer Paso: Se registrará la información 

personal 

 Tipo documento. 

 N° de documento. 

 Nombre completo. 

 Dirección. 

 Teléfono/Celular. 

 Correo electrónico personal. 

 Adjuntar copia de documento de 

identidad. 

 Envío de respuesta. 

 Aceptar términos. 
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Y el botón <<Confirmar>>. 
 

0.8.-Se completa los campos solicitados y 
presionará el botón <<Confirmar>>. 

 
 
 
 

0.10.-Acepta la confirmación. 

 

0.9.-Se muestra una ventana emergente 
de la confirmación del registro con las 
opciones de botones: 

 <<Aceptar>> 
 <<Cancelar>> 

 
0.11.-Se muestra el mensaje “Registro 
exitoso”. 

 

Flujos Alternativos 

Flujo Alternativo 1 – No se ingresan todos los datos en el paso 1 

Actor Sistema 
0.1.-No completa todos los  datos 
solicitados  y presiona el botón 
<<Siguiente>>. 

 
 

0.3.- Se regresa al paso 0.3 del flujo 
principal. 

 

 
0.2.- Se muestra en la vista un mensaje de 
alerta indicando que falta completar 
información. 

Flujo Alternativo 2 – No se ingresan todos los datos en el paso 2 

Actor Sistema 
0.1.-No completa todos los  datos 
solicitados  y presiona el botón 
<<Siguiente>>. 

 
 

0.3.- Se regresa al paso 0.5 del flujo 
principal. 

 
 
 

0.2.- Se muestra en la vista un mensaje de 
alerta indicando que falta completar 
información. 

Flujo Alternativo 3 – No se ingresan todos los datos en el paso 3 
Actor Sistema 

0.1.-No completa todos los  datos 
solicitados  y presiona el botón 
<<Siguiente>>. 

 
 

0.3.- Se regresa al paso 0.7 del flujo 
principal. 

 
 
 

0.2.- Se muestra en la vista un mensaje de 
alerta indicando que falta completar 
información. 

Precondiciones 

El actor ha debido ingresar a la pantalla principal del sistema satisfactoriamente. 
 

Postcondiciones 
El actor registrará un reclamo exitosamente. 
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El actor recibirá una notificación electrónica del registro de reclamo exitoso y el código 

de seguimiento del reclamo. 

El actor del área recibirá una notificación de un nuevo registro de reclamo con los 

documentos de evidencia anexados. 
 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 11: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 1 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura 12: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 2 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 13: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 3 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Tabla 18: ECU – Consultar Estado del Reclamo 
 

Nombre CU: ECU03- Consulta Estado de Reclamo 

Descripción breve Consultar estado del reclamo. 

Actores Cliente 

Flujo Principal de Eventos 

Actor Sistema 
0.1.-Selecciona del menú principal la 
opción <<Consultar Reclamo>>. 

 
 
 
 

 
0.3.-Se completa los campos requeridos 
para la consulta y se presiona el botón 
<<Ver Estado del Reclamo>>. 

 
 

0.2.-Se mostrará la vista usuaria de 
consultas y los campos de: 
 Casilla para completar dato con el 

código de seguimiento del reclamo. 

 Botón:<< Ver Estado del reclamo>> 
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0.4.-Se actualiza la vista usuaria con la 
información del reclamo buscado con los 
siguientes elementos: 

 Número de seguimiento. 

 Número de reclamo. 

 Tipo de documento de identidad. 

 Datos del reclamante. 

 Fecha de Registro. 

 Estado. 

 Respuesta. 

 Fecha de Respuesta. 

 Documento adjunto. 

 Documento respuesta. 

Y los botones: 

 <<Ver documento adjunto>> 

 <<Ver documento respuesta>> 

 

El actor ha debido ingresar a la pantalla principal del sistema satisfactoriamente. 

El actor habrá consultado el estado y la información del reclamo. 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura 14: Prototipo de Consultar Estado del Reclamo 

Fuente: Elaboración Propia 

Flujos Alternativos 

Precondiciones 

Postcondiciones 
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Tabla 19: ECU – Consultar Reclamo 
 

Nombre CU: ECU04- Consultar Reclamo 

Descripción breve Consultar los reclamos registrados en el sistema. 

Actores Asistente, Coordinador. 

Flujo Principal de Eventos 

Actor Sistema 
0.1.-Selecciona del menú principal la 
opción de <<Consulta Reclamo>> 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.3.-Se completa los campos de número y 
estado del reclamo para la consulta. 

 
 
0.2.-Se muestra la interfaz de usuario con 
los siguientes elementos: 
 N° de reclamo. 

 N° de seguimiento. 

 Fecha de registro. 

 Estado de reclamo. 

Y los botones: 

 <<Buscar>> 

 <<Limpiar>> 

 
0.4.-Se mostrará el reclamo registrado con 
los siguientes elementos: 
 N° de seguimiento. 

 N° de reclamo. 

 Tipo de doc. 

 Datos del reclamante. 

 Fecha de Registro. 

 Estado. 

 Respuesta. 

 Fecha de Respuesta. 

 Documentos adjuntos. 

 Documento respuesta. 
 

Flujos Alternativos 

Precondiciones 

El actor habrá ingresado al sistema satisfactoriamente. 
 

Postcondiciones 
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El actor habrá consultado la información de los reclamos registrado en el sistema. 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 15: Prototipo de consulta reclamo 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Tabla 20: ECU – Registrar Respuesta al Reclamo 
 

Nombre CU: ECU05- Registrar Respuesta al Reclamo 

Descripción breve Registrar respuesta al reclamo. 

Actores Asistente, coordinador 

Flujo Principal de Eventos 

Actor Sistema 
0.1.-Selecciona del menú principal la 
opción de <<Consulta Reclamo>> 

 
 
0.2.-Se muestra la interfaz de usuario con 
los siguientes elementos: 
 N° de reclamo. 

 N° de seguimiento. 

 Fecha de registro. 

 Estado de reclamo. 

Y los botones: 

 <<Buscar>> 

 <<Limpiar>> 
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0.3.-Se completa los campos de número y 
estado del reclamo para la consulta. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.5.-Selecciona el botón<<Agregar 
Respuesta>>. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.7.-Se completa los datos solicitados y 
selecciona el botón <<Guardar>>. 

 
 
 
 
 
 

 
0.9.- Selecciona el botón <<Aceptar>> 

 
 
0.4.-Se mostrará el reclamo registrado con 
los siguientes elementos: 
 N° de seguimiento. 

 N° de reclamo. 

 Tipo de doc. 

 Datos del reclamante. 

 Fecha de Registro. 

 Estado. 

 Respuesta. 

 Fecha de Respuesta. 

 Documentos adjuntos. 

 Documento respuesta 

 Botón <<Agregar Respuesta>> 
 
 

0.6.-Se muestra una ventana emergente de 
Respuesta al reclamo con los campos: 
 El número de reclamo. 

 Breve respuesta. 

Y los siguientes botones: 

 <<Adjuntar documento>>. 

 <<Guardar>>. 

 <<Cerrar>>. 
 
 
 

0.8.-Se muestra la ventana emergente de 

confirmación de registro con los 

siguientes botones: 

 <<Aceptar>>. 

 <<Cancelar>>. 
 

0.10.-Se mostrará el mensaje de registro 

exitoso. 
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Flujos Alternativos 

Precondiciones 

El actor ha debido ingresar a la pantalla principal del sistema satisfactoriamente. 
 

Postcondiciones 
El actor registrará la respuesta al reclamo exitosamente. 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 16: Prototipo de registrar respuesta al reclamo 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Tabla 21: ECU – Generar Reporte de Reclamos 
 

Nombre CU: ECU06- Generar Reporte de Reclamos 

Descripción breve Generar reportes de reclamos registrados en el 

sistema. 

Actores Asistente, coordinador. 

Flujo Básico de Eventos 

Actor Sistema 
0.1.-Selecciona del menú principal la 
opción de <<Reporte Reclamo>> 

0.2.-Se muestra la interfaz de Reporte 
reclamo con los siguientes campos: 
 Fecha para completar el rango de 

fecha. 

 Periodo para seleccionar un periodo de 

año. 
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0.3.-Se completa los campos requeridos y 
se presiona el botón <<Buscar>> 

Y los botones: 

 Buscar. 

 Limpiar. 
 

0.4.-Se actualiza la interfaz de usuario y 

se muestra la información simplificada de 

los reclamos registrados. 

Flujos Alternativos 

Flujo Alternativo 1 – No completa los datos para la consulta. 
Actor Sistema 

01.- En el paso 4, no completa los datos. 
0.2.-Se muestra un mensaje indicando que 
no se ingresaron los datos solicitados. 

Precondiciones 

El actor ha debido ingresar a la pantalla principal del sistema satisfactoriamente. 
 

Postcondiciones 

El actor habrá generado reporte estadístico de los reclamos registrados en el sistema. 
 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 17: Prototipo de Reporte de Reclamo 

Fuente: Elaboración propia 
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Gestor de Acceso 
usuario 

BD Pantalla 
Principal 

Encargado Encargado Pantalla 
Principal usuario 

Gestor de Acceso BD 

3.2.5.2.6. Diagrama de Secuencia 

En esta parte los diagramas de secuencia nos muestran las interacciones entre los 

objetos del sistema a través del tiempo, se crea a partir de los casos de uso 

Figura 18: DS – CU Iniciar Sesión 
 
 

 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura 19: DS – CU Registrar Nuevo Reclamo 
 

 

Fuente: Elaboración Propia 

1.Ingresa Credenciales de Acceso 

2.Validar Acceso 

3.Buscar Usuario 

5.Usuario Validado 

6.-Mostrar Vista Principal Consulta 4.Devuelve Información 
 
 

7.Usuario no validado 

8.-Vista No habilitada 
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Figura 20: DS – CU Consultar Estado del Reclamo 
 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura 21: DS – CU Consultar Reclamo 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 22: DS – CU Registro Respuesta al Reclamo 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura 23: DS – CU Generación de Reporte Reclamo 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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3.2.5.2.7. Diagrama de clases 

La diagramación de las clases del proyecto, se realizaron mediante la representación de 

los elementos necesario y sus relaciones en el sistema. Para una mejor comprensión, 

esto se mostrará en detalle en la Figura 24. 

Figura 24: Diagrama de clases 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
3.2.5.3. Fase de Construcción 

Durante esta etapa, se centrará en la creación de la solución tecnológica, 

fundamentándose en varios puntos los cuales mostraremos a continuación; 
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3.2.5.3.1. Diagrama de Base de datos 

La figura 25 nos ofrece una visión detallada de las tablas necesarias y sus interconexiones 

que existen para la creación de la base de datos. 

Figura 25: Tablas de la Base Datos 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 26: Tablas Auditoras 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Modelos de los datos 
 

Se mostrará las tablas utilizadas para la solución tecnológica 
 

1.-Lista de tablas del negocio 
 

Tabla 22: Lista de Tablas del Negocio 
 

N° TABLA DESCRIPCIÓN 

1 RECLAMO Almacena la información del reclamo que 

presenta el cliente. 

2 DETALLE_RECLAMO Almacena el detalle de reclamo, 

descripción, motivo, fechas y documentos. 

3 PERSONA Almacena la información del cliente que 

hace un registro de reclamo. 

4 TIPO_DOC Almacena la información del tipo de 

documento de la persona. 
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5 SEDE Almacena información de las sedes de la 

  institución. 

6 TIPO_ENVIO Almacena la información de tipo de envió 

  para la respuesta al reclamo del cliente 

7 DOCUMENTO Almacena información del documento 

  subido al sistema, nombre, fecha y peso. 

8 RESPUESTA_RECLAMO Almacena la información de la respuesta al 

  reclamo. 

9 USUARIO Almacena información del usuario que 

  usara el sistema. 

10 PERFIL Almacena la información del perfil que 

  usara el usuario del sistema. 

11 AREA Almacena la información del área del 

  usuario. 

12 PARAMETROS Almacena información de los parámetros 

  del sistema para su funcionamiento. 

13 CONFIGURACION_SERVICIO Almacena la información de las 
  

configuraciones que utiliza el sistema. 

14 PERMISO Almacena la información para los permisos 

  que tiene el perfil de usuario. 

15 PERMISO_PERFIL Almacena la información de perfil usuario 

  que se registra en el sistema. 

Fuente: Elaboración Propia 
 

2.-Lista de tablas auditoras 
 

Tabla 23: Lista de Tablas Auditoras 
 

N° NOMBRE DESCRIPCIÓN 
1 AUD_CABECERARECLAMO Tabla auditora de la tabla RECLAMO. 

2 AUD_DETALLERECLAMO Tabla auditora de la tabla 

DETALLE_RECLAMO. 

3 AUD_RESPUESTARECLAMO Tabla auditora de la tabla 

RESPUESTA_RECLAMO. 

4 AUD_DOCUMENTO Tabla auditora de la tabla DOCUMENTO. 
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5 AUD_PERSONA Tabla auditora de la tabla PERSONA. 

6 AUD_USUARIO Tabla auditora de la tabla USUARIO. 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

3.2.5.3.2. Diseño de la Arquitectura de Software del Proyecto 

Representación de la arquitectura 

Se muestra la arquitectura de la solución tecnológica el sistema informático SRV- Sistema 

de Reclamos Virtuales, el cual estará dividida en 4 capas: 

Capa 1: Capa de Presentación. Esta capa permitirá realizar una participación 

colaborativa con el usuario proporcionando la información necesaria al sistema, 

gestionando la navegación entre páginas y dirigiendo la entrada del usuario a la capa de 

control. Además de verificar la información ingresada por el usuario y mantener el estado 

de la sesión del aplicativo, para ello se empleará el JSF. 

Capa 2: Capa de Control. Esta capa permite principalmente en manejar solicitudes que 

vienen de la vista grafica del usuario y a su vez permite comunicar la capa lógica de 

negocio para gestionarlas, existen varios marcos de trabajo que manejan la capa de control 

y se eligió el JSF. 

Capa 3: Capa de Lógica de Negocio. En esta capa se encuentran tanto los objetos y los 

servicios de utilizados en el negocio, un objeto de negocio no solo guarda información, 

sino que también puede encapsula una lógica asociada al objeto, a su vez los servicios 

interactúan entre ellos y ofrecen una lógica a un nivel más elevado. La implementación 

se llevará a cabo mediante el uso del framework Spring. 

Capa 4: Capa de Persistencia. Esta capa permite principalmente en mantener y guardar 

la información de los datos obtenidos a través de la BD del sistema. La implementación 

de esta capa seguirá varios procedimientos, pero eso se elegirá utilizar el framework 

Hibérnate. 

En la siguiente figura 27, se mostrará estas capas y su interacción, para un mejor 

entendimiento de la arquitectura utilizada. 



49  

Presentación Controladora Lógica de Negocio Persistencia 

JSF 
JSF Managed 

Bean 
SPRING Hibernate 

Figura 27: Representación de la arquitectura 
 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
3.2.5.3.3. Componentes de la Arquitectura 

Esta sección veremos en detalle aquellos elementos que serán necesarios para la 

arquitectura en 4 capas con sus componentes: 

3.2.5.3.3.1 Capas Presentación 
 

 UIWebApplication: Este componente comprende las interfaces gráficas, donde 

interactuara el usuario con el sistema 

3.2.5.3.3.2 Capa Controladora 
 

 Configuración: Componente que proporciona la interfaz de Gestión de Parámetros 

y las configuraciones del sistema. 

 Reportes y consultas: Componente que proporciona la interfaz Generación de 

Reportes la cual permite la generación de reportes, también proporciona la interfaz 

Generación de consultas la cual permite a los usuarios obtener consultas acerca del 

estado del reclamo y de los reclamos registrados. 

 Operaciones: Componente que proporciona la interfaz Gestión de operaciones 

donde se permite el registro de reclamo y la respuesta al reclamo, además éste 
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requiere de dos interfaces Lógica de negocio Registrar de Reclamo y Lógica de 

negocio registrar respuesta al reclamo. 

 Seguridad: Componente que proporciona la interfaz Gestión de Seguridad la cual 

permite la autentificación del usuario y dar los permisos necesarios al usuario en la 

aplicación y además éste requiere de la interfaz Lógica de negocio del componente 

Seguridad de Acceso. 

3.2.5.3.3.3 Capa Lógica de Negocio 
 

 Configuración del Sistema: Componente que proporciona la interfaz Lógica de 

Negocio la cual proporciona las reglas del negocio para modificar, guardar, crear y 

obtener los diferentes parámetros del sistema y además este requiere de la interfaz 

Persistencia. 

 Reportes y Consulta: Componente que proporciona la interfaz Lógica de Negocio la 

cual proporciona las reglas del negocio para generar y consultar reportes de reclamos 

y además este requiere de la interfaz Persistencia. 

 Registrar Reclamo: Componente que proporciona la interfaz Lógica de Negocio la 

cual proporciona las reglas del negocio para registrar reclamos y además este requiere 

de la interfaz Persistencia. 

 Registrar Respuesta: Componente que proporciona la interfaz Lógica de Negocio la 

cual proporciona las reglas del negocio para registrar la respuesta al reclamo y además 

este requiere de la interfaz Persistencia. 

 Seguridad Acceso al sistema: Componente que proporciona la interfaz Lógica de 

Negocio la cual proporciona las reglas del negocio para la autentificación del usuario 

y brindar los correspondientes permisos al usuario y además este requiere de la interfaz 

Persistencia. 

3.2.5.3.3.4 Capa de Persistencia 
 

 Persistencia: Componente que proporciona la interfaz Persistencia la cual permite 

recuperar y persistir la información y además este requiera de la interfaz OJDBC. 

 Base de Datos: Componente que proporciona la interfaz OJDBC para conectarse y 

poder manejar la BD del sistema SRV. 
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Presentación Persistencia Lógica de Negocio Controladora 

 

Figura 28: Componentes de la Arquitectura 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
3.2.5.3.4. Vista de Despliegue 

Figura 29: Despliegue de la aplicación 
 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Nombre Institucional 

LOGO INSTITUCIONAL 

3.2.5.3.5. Diseño e Interfaces del sistema 

Permite definir la construcción y diseño de interfaces de usuario, estas interfaces o 

vistas interactúan con el usuario directamente y facilitara su buen uso en el sistema. 

En la figura 30, nos muestra la vista usuaria para el ingreso al sistema, esta vista solo 

tendrá acceso los usuarios del área de trámite documentario. 

Figura 30: Interfaz Iniciar Sesión 

Fuente: Elaboración propia 
 

En la figura 31, se muestra la vista de usuario para el cliente, esta vista es el primer 

paso que debe utilizar para el registro de un nuevo reclamo. 

 
Figura 31: Interfaz Registrar Nuevo Reclamo - Paso 1 

Fuente: Elaboración propia 
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La figura 32, muestra la vista de usuario registro de nuevo reclamo en su paso 2 de 

información adicional. 

 
Figura 32: Interfaz Registrar Nuevo Reclamo - Paso 2 

Fuente: Elaboración propia 
 

La representación gráfica en la figura 33 exhibe la vista de usuario para ingresar la 

información personal. 

Figura 33: Interfaz Registrar Nuevo Reclamo - Paso 3 
 

 
Fuente: Elaboración propia 
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La figura 34, nos muestra la vista de usuario para consultar el estado que se encuentra el 

reclamo, esta pantalla tendrá acceso el cliente que registro un reclamo en el sistema. 

Figura 34: Interfaz Consultar Estado del Reclamo 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

La figura 35, nos muestra la vista de usuario de la funcionalidad consulta de los reclamos, 

el cual tendrán acceso los usuarios de la oficina de trámite documentario. 

Figura 35: Interfaz de Consulta de los Reclamos 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

La figura 36, muestra la vista de usuario del registro de respuesta al reclamo, esta pantalla 

solo tendrá acceso los usuarios de la oficina de trámite documentario. 
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Figura 36: Interfaz Registro de Respuesta 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La figura 37, nos mostrara la vista de usuario de reporte de reclamo, el cual tendrán acceso 

los usuarios de la oficina de trámite documentario. 

Figura 37: Interfaz Generar Reporte Reclamo 
 

 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.5.3.6. Pruebas Funcionales 

En esta parte se realizarán las pruebas funcionales el cual se mostrará con detalle en el 

Anexo 1 de evidencias de pruebas funcionales. 

3.2.5.4. Fase de Transición 

En esta sección, se describirá el despliegue realizado para la ejecución del proyecto y el 

documento de acta de conformidad. 

3.2.5.4.1. Despliegue de la aplicación. 

Para la realización del despliegue del aplicativo se incluyó tener las fuentes, desplegables, 

script, la documentación y el acta de conformidad (Anexo 2). 

 Fuentes 

Se envió en una carpeta compartida las fuentes de la solución tecnológica para la 

evaluación y conformidad del sistema. 

 Desplegable 

Se envió también en otra carpeta compartida el WAR comprimido para su despliegue 

en el servidor de JBoss. 

 Scripts 

Se remitió el conjunto de scripts necesarios para el despliegue de la aplicación con el 

cual permita el correcto funcionamiento del aplicativo. El contenido debe contener 

scripts de creación de tablas, permisos de usuario y configuraciones necesarios para el 

sistema. 

 Documentación 

Se envía la documentación detallada de arquitectura de software y de las 

configuraciones necesarias para el sistema en el servidor de aplicaciones de la 

institución. Además, se le remite el manual de usuario donde detallas las funcionales 

del sistema. 

3.2.5.4.2. Finalización del Proyecto. 
 

Se realizó la reunión final donde se pondrá fin el proyecto, se detalló que las 

pruebas funcionales en coordinación con el área usuaria fueron realizadas con éxito, por 

lo que dio la aprobación del sistema con el acta de conformidad, por lo tanto, se finaliza 

el proyecto y se deja como evidencia el documento de reunión. 
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Tabla 24: Constancia de reunión para finalizar el proyecto 
 

CONSTANCIA DE REUNIÓN 

Proyecto: 

Tema: 

Fecha: 

Convocado: 

Participantes: 

Sistema Reclamos Virtuales 

Cierre de Proyecto 

Sistema: SRV 

 
4:00 -5:00 p22/09/2022 

Jefe de proyect 

Horario: 

 

Áreas Asistió 

 Secretaria General SI 

 Oficina de trámite SI 

documentario 

 Subgerencia de tecnologías de SI 

la información 

  Temas Tratados  

 Cierre del proyecto sistema de reclamos virtuales 

  Detalle de reunión  

 Se informó sobre las pruebas funcionales con el área usuaria, el cual fueron 

realizadas con éxito. 

 El área usuaria dio conformidad a las pruebas funcionales con el acta de 

conformidad. 

 Se coordinó el cierre del proyecto para su despliegue en producción. 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

3.3. Evaluación 

3.3.1. Evaluación Económica -Técnica 

Con el propósito de construir esta solución tecnológica orientada a optimizar el 

proceso de atención de los reclamos, se definen los costos necesarios de recurso humano, 

los cuales se detallan en la tabla 25. 

Tabla 25: Presupuesto de la Subgerencia 
 

Recurso Costo Meses Subtotal 

Analista Programador Java S/3,000.00 3 S/9,000.00 

Analista de Base de Datos S/2,000.00 3 S/6,000.00 

Analista de Calidad S/2,000.00 3 S/6,000.00 
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Periodo 

Cantidad de 

registros 

Tiempo x 

Registro Total 

 

Jefe de Proyecto S/4,000.00 3 S/12,000.00 

Total   S/33,000.00 
Fuente: Elaboración Propia 

 
En la tabla previa se detalla la asignación del presupuesto destinada al desarrollo y 

construcción del proyecto. El tiempo proyectado para el proyecto abarcó un periodo de 3 

meses, con un costo estimado global de S/33,000.00 soles. 

3.3.2. Beneficios Obtenidos con la Aplicación 

1. Disminución de Carga de llamadas 
 

El despliegue de la solución tecnológica condujo a la disminución en la cantidad 

de llamadas por consulta de las solicitudes de reclamos, esto debido a que el sistema 

daba la opción de visualizar el estado del reclamo presentado. 

Tabla 26: Llamadas por Periodo 
 

Periodo N° Llamadas x Mes Meses Total 

2021 400 12 4800 llamadas 

Fuente: Elaboración propia 
 

Se muestra en la siguiente tabla el tiempo total de horas laborales en llamadas. 
 

Tabla 27: Horas Llamadas 
 

Total Tiempo x Llamada Total 

4800 1/3 hora 1600 horas 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

2. Disminución de Tiempo en horas de trabajo 

La solución proporcionó una notable disminución en las horas de trabajo de la 

institución, además de tener ahorros económicos en el proceso. 

Tabla 28: Horas de Trabajo antes de la Implementación del Sistema 
 

2021 60 30 horas 1800 horas 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Periodo 

Cantidad de 

registros 

Tiempo x 

Registro Total 

Modo Tiempo Costo x Hora Costo Total 

La tabla 29, muestra el total de horas para el proceso de los reclamos registrados por 

la solución tecnológica. 

Tabla 29: Horas de Trabajo después de la Implementación del Sistema 
 

 

2022 60 14 horas 840 horas 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

La tabla 30, nos da a conocer el costo de los procesos de registro de reclamo en forma 

físico y virtual. 

Tabla 30: Costo por Reclamo Físico y Virtual 
 

Físico 3400 horas S/ 12.50      S/ 42,500 

Virtual 840 horas S/ 12.50      S/ 10,500 

Fuente: Elaboración propia 
 

3. Crecimiento significativo de registro de reclamos 
 

La solución tecnológica ha beneficiado en un aumento en la cantidad de 

reclamos para la institución. Como consecuencia, se ha observado una disminución en 

los registros realizados de forma física, como se ilustra en la tabla 31 y la figura 38 

respectivamente. 

Tabla 31: Reclamos Registrados Físicos y Virtuales 
 

TIPO DE 

RECLAMO 

 
OCT 

2022 

NOV 

 
DIC 

 
ENE 

 
FEB 

 
MAR 

2023 

ABR 

 
MAY 

 
JUN 

 
JUL 

 
AGO 

Físico 4 3 3 2 2 1 0 0 0 0 0 

Virtual 2 4 6 8 9 11 13 15 15 16 17 

Fuente: Elaboración propia 
 

La figura 38, nos muestra el gráfico del crecimiento de ambos tipos de reclamo físico 

y virtual. 
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Físico Virtual 
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Figura 38: Crecimiento Reclamo Físico y Virtual 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

3.3.3. Evaluación del VAN y del TIR 

La solución tecnológica requirió una inversión de S/33,000.00, y se está 

considerando un flujo de ahorro de s/32,000.00 por año, A lo largo de 5 años, se está 

tomando en cuenta una tasa de descuento anual del 7.5%. 

El ahorro se calculó bajo los siguientes criterios que son las atenciones que 

antes realizaba el operador de 400 llamadas por mes para atención de reclamos que 

gestionaba un total de 4800 llamadas al año y considerando que el tiempo de llamada 

es de 20min se realizaba un total de 96000 minutos de trabajo, que en horas 

corresponde a 1600 horas laborales. También se tendrá en cuenta el tiempo de trabajo 

para el proceso de reclamo, que son el registro, recepción, validación, respuesta y 

notificación que corresponde a 3 personales administrativos, se calcula un 

aproximado de 1800 horas laborales este aproximado se toma como referencia al 

periodo 2021 en atención de reclamos realizados en el área de trámite documentario. 

Según estas variables se tiene un aproximado de 3400 horas laborales, se tiene 

en consideración un promedio por hora de trabajo de 12.5 soles, realizando el cálculo 

promedio aproximado de S/42,500.00 este monto es costo que anterior mente 

generaba en el proceso de atención de reclamo. 
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TD 

7.5% 

VAN 

S/96,468.32 

TIR 

94.99% 

Con la ejecución de la solución tecnológica y considerando los criterios 

anteriores, se tiene un ahorro promedio de S/2666.67 mensual y S/32,000.00 

anualmente. 

Para evaluar nuestra solución tecnológica, utilizaremos los siguientes 

parámetros VAN y TIR. Obteniendo los siguientes datos como resultado esto se 

mostrará en la tabla 32. 

Tabla 32: Análisis Financiero 
 

Periodo Flujo Fondo Saldo Actualizado (7.5%) Saldo Actualizado 
Acumulado 

0 -S/33,000.00 -S/33,000.00 -S/33,000.00 
1 S/32,000.00 S/29,767.44 -S/3,232.56 
2 S/32,000.00 S/27,690.64 S/24,458.08 
3 S/32,000.00 S/25,758.74 S/50,216.82 
4 S/32,000.00 S/23,961.62 S/74,178.44 
5 S/32,000.00 S/22,289.88 S/96,468.32 

Fuente: Elaboración Propia  

 
Tabla 33: Resumen de Resultados 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

En base a los datos obtenidos de las tablas mostradas se toma en consideración 

una tasa de descuento anual (TD) del 7.5%, logrando con ello tener un VAN de S/ 

S/96,468.32 a lo largo de 5 años, al realizar el cálculo donde se obtendrá la tasa interna 

de retorno (TIR) y al igualar el VAN a cero durante ese periodo se obtiene una TIR 

de 94.99%, en conclusión, se puede afirmar que la implementación de la solución 

tecnológica resulta rentable para la institución. 
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CAPÍTULO IV. REFLEXIÓN CRÍTICA DE LA EXPERIENCIA 

El autor del presente trabajo desempeño el rol de analista programador, el cual 

permitió realizar principalmente el análisis situacional, la problemática del proceso, el 

diseño, desarrollo e implementación de la solución tecnológica, aplicando los 

conocimientos y experiencia aprendida en la universidad, cursos de especializaciones y 

proyectos anteriores. 

La herramienta para el entorno de desarrollo que utilizó el autor fue el IDE Eclipse 

Luna, que es un entorno de software de multilenguaje es decir soporta varios tipos de 

lenguajes para la programación, además para llevar a cabo la construcción del proyecto, 

el autor optó por emplear Java, el cual es el lenguaje más utilizado en entornos 

empresariales. Entre las ventajas significativas, se destaca que es multiplataforma, su 

programación basada en objetos y su facilidad de aprendizaje. 

Se menciona la importancia del uso de la metodología RUP, que permitió detallar 

de manera rápida cada una de las etapas del proceso para la construcción de la solución 

tecnológica, así como también define que actividades se realizaron durante el proyecto. 

Para el levantamiento de la información el autor participo en reuniones, 

analizando los requerimientos funcionales, evaluando la situación actual y planteando las 

mejoras del proceso. 

También realizó la elaboración del diseño de la estructura arquitectónica adecuada 

para el aplicativo, de acuerdo con el análisis realizado, tomando en consideración el 

patrón de diseño de 4 capas para la implementación del sistema. 

Lo que también incluyo es el gráfico del modelo de datos del aplicativo 

considerando las tablas de negocio necesarias para las funcionalidades solicitadas por el 

área usuaria. 

Asimismo, se coordinó las reuniones con el usuario para la aprobación de los 

prototipos realizados y también las pruebas funcionales que detallaban el flujo operativo 

y su fácil uso del sistema, con ello se dejó constancia en un acta de conformidad para su 

pase a producción. 

Por último, se ejecutó el despliegue en el ambiente de producción, el cual trajo 

consigo la optimización del proceso para la atención de los reclamos presentadas por los 
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clientes, el monitoreo y las notificaciones resultaron esenciales para estar alertas sobre 

estos registros, mejorando el orden y la confianza de los clientes y a nivel de alta dirección 

se generaron los reportes estadísticos para la mejor toma de decisiones. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Se logro realizar el correcto análisis del nuevo proceso para la atención de los 

reclamos de la institución, identificando los requerimientos y las variables necesarias para 

la implementación de la solución tecnológica, esto se logró mediante las reuniones con el 

área usuaria para el levantamiento de la información, así también estas acciones 

favorecieron en gran media en el análisis y diseño de las interfaces de usuario para un 

mejor desarrollo, diseño y fácil uso del sistema. 

La utilización de la metodología RUP nos proporcionó definir la estructura del 

proyecto mediante fases o etapas, además de obtener documentación detallada de cada 

etapa, con el fin de desarrollar de mejor manera la solución tecnológica. 

Se logró definir una arquitectura de software bajo el patrón de 4 capas, las cuales 

son la capa presentación, controladora, lógica de negocio y persistencia. Esto permitió un 

mejor mantenimiento del código, además de mejorar el desarrollo de los procesos para su 

eficiencia, también permitirá reutilizar los códigos de los procedimientos de las 

funcionalidades del sistema. 

Los prototipos realizados mediante la herramienta de diseño Balsamiq Mockups 

ayudaron en dar un mejor diseño de vistas de usuario en la implementación, donde se le 

permitió al área usuaria realizar pruebas y mejoras para el diseño. 

La evaluación de cada funcionalidad del aplicativo se realizó con éxito en 

coordinación con el área usuaria, detallaban el correcto proceso definido para la atención 

de reclamos, a su vez el fácil uso del sistema permitió un rápido manejo y entendimiento 

de las funcionalidades del sistema, por lo que dio conformidad al sistema con el acta de 

conformidad para su despliegue en producción. 

Se concluye que la construcción de la solución tecnológica benefició en gran 

medida en la optimización del proceso de atención de los reclamos, permitiendo un mejor 

control de los tiempos de respuesta asignados por la institución, un mejor seguimiento a 

los reclamos realizados por los reclamantes, y su vez se dio cumplimiento a la Ley N° 

29571. 
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5.2. Recomendaciones 

Se recomienda que para realizar el mantenimiento o mejoras del sistema se deberá 

seguir usando la metodología RUP para su mejor entendimiento y rapidez en el cambio 

de las actualizaciones. 

Así mismo para una mejora en la validación de los datos sensibles como 

documento de identidad y nombres, se recomienda vincular la validación con la web 

servicies de la RENIEC, y si se requiere un mayor nivel de seguridad se podrá 

implementar un sistema de seguridad biométrica el cual permite realizar la identificación 

por reconocimiento facial de las personas reclamantes. 

Por último, el proceso de atención de registro de reclamos deberá contar con un 

módulo de seguimiento mediante una vista grafica para visualizar el estado de la solicitud, 

de forma tal que permita detectar los tiempos críticos de los reclamos. 
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5.4. Glosario 

 RUP: Metodología de desarrollo de software empleada en la implementación del 

presente informe de suficiencia profesional. 

 Notificación electrónica: Es una comunicación oficial, procedente de una 

Administración Pública, a la que el interesado accede a través de internet. 

 MIMP: Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables. 

 FTP: Son las siglas del Protocolo de transferencias de archivos, es un protocolo de red 

utilizado para transferir archivos entre equipos conectados a una red. 

 VAN: Valor Actual Neto. 

 TIR: Tasa Interna de Retorno. 

 TD:| Es el porcentaje de descuento que se aplica a una cantidad futura para estimar su 

valor hoy. 

 SRV: Sistema de Reclamos Virtual. 

 OTD: Es la oficina de trámite documentario. 

 CUN: Caso de uso del negocio. 

 JBOSS: Es un servidor de aplicaciones para JAVA EE. 

 JDBC: Es una API que permite conectarse desde la aplicación a la BD. 

 BD: Base de datos del sistema. 

 Arquitectura en capas: Patrón arquitectónico que nos define la arquitectura en un 

conjunto de capas que trabajaran por diferentes niveles. 

 Hibérnate: Es un framework de persistencia de los objetos de java en base de datos 

relacionales. 

 Framework: Es un marco de trabajo que facilita la solución de problemas en la 

programación de proyectos. 

 Firewall: Es un mecanismo de seguridad de red que revisa el tráfico que llega sale y 

entra en la red. 

 Balanceador: Realiza la evaluación de las peticiones de los clientes en la red. 

 Persistencia: Medio por el cual una aplicación puede recuperar información de un 

sistema de almacenamiento no volátil y almacenarla permanentemente. 
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ANEXOS 

Anexo 01 -Evidencias de Pruebas Funcionales 

En esta parte se mostrará el flujo de pantallas de la solución informática para las 

siguientes pruebas funcionales: 

Iniciar sesión 
 

El usuario tendrá que ingresar mediante credenciales que le permitirá el ingreso exitoso 

al sistema. 

Figura 39: Vista Usuaria de Iniciar Sesión 
 

 
LOGO INSTITUCIONAL 

 
Fuente: elaboración propia 

 
Al completar los campos solicitados y presionar el botón ingresar, el sistema realizar la 

validación y le mostrará un mensaje de confirmación de ingreso, 

Figura 40: Vista Usuaria de Inicio de Sesión Exitoso 

Fuente: Elaboración Propia 
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Registro de reclamo 
 

Para el registro de reclamo, se realizará en 3 pasos las cuales son las siguientes: 

Paso 1: Cuéntanos que sucedió 

Figura 41: Vista Usuaria de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 1 
 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Paso 2: Información Adicional 

Figura 42: Vista Usuaria de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 2 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Paso 3: Información Personal: Registro de los datos personales del reclamante 
 

Figura 43: Vista Usuaria de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 3 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la figura 44 nos mostrará la pantalla de confirmación de Registro que el sistema le 

mostrará al usuario y en la figura 45, nos muestra la pantalla de registro exitoso. 

 
Figura 44: Vista Usuaria de Confirmación de Registro 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 47: Vista Usuaria de Consulta Estado del Reclamo 

 

Figura 45: Vista Usuaria de Registro de Reclamo Exitoso 
 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

Figura 46: Vista Usuaria de Constancia de Registro 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Consulta estado de reclamo 
 

En las siguientes figuras 47 y 48 nos mostrará el proceso de consulta de estado de 

reclamo. 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 48: Vista Usuaria de Consulta de Estado Exitosa 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Consulta reclamo  

Figura 49: Vista Usuaria de Consulta Reclamo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 50: Vista Usuaria de Consulta documentos 

 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Registrar respuesta reclamo 
 

Figura 51: Vista Usuaria de Búsqueda de Reclamos 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

Figura 52: Vista Usuaria de Registro de Respuesta al Reclamo 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura 53: Constancia de Registro de Respuesta 
 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 02 -Acta de Conformidad 
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Anexo 03 -Ley de Protección y Defensa del Consumidor 
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Anexo 04 -Ley de Silencio Administrativo 
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