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RESUMEN

Este trabajo de suficiencia profesional aborda la implementacién de una solucién
tecnologica para automatizar el proceso de atencion de reclamos, por la falta de
cumplimiento de lo establecido en la Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor,
asimismo a la utilizacién atin de forma manual y presencial del registro de reclamos por
parte de los clientes, asi como el no cumplir con los tiempos establecidos para la atencién
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
ofrecia en la institucion. De igual forma, el no tener estandarizados el proceso de atencion
a los reclamos no permitia dar informacion confiable para la toma de decisiones de la alta
direccion. Con el objetivo de solucionar este problema se propuso la construccion de una
solucion tecnoldgica para automatizar el proceso de atencion de reclamos, basado en una
plataforma web que considere un disefio amigable de fécil uso, y que permita realizar el
seguimiento a la solicitud controlando los tiempos de respuesta establecidos por la
institucion de la cual se pueda obtener informacion estadistica para la alta direccion. Para
la implementacion del proyecto se utiliz6 la metodologia de Proceso Racional Unificado
o RUP, el entorno de desarrollo Eclipse Luna IDE, el lenguaje de programacion java,

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

Palabras Clave: Plataforma web, solucién tecnoldgica, reclamos, Proceso Racional

Unificado, Ley de Proteccion 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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INTRODUCCION

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 Proteccion del Consumidor. En un contexto donde la experiencia del
consumidor es un factor clave para establecer relaciones transparentes y justas, esta
legislacion se presenta como un propésito fundamental para salvaguardar los derechos y

expectativas de quienes acceden a productos y servicios.

Dentro de las disposiciones mds destacadas de esta ley, menciona el contemplar
un Libro de Reclamaciones para los consumidores en forma fisica o virtual, a fin de que
pueda manifestar oralmente o por escrito cualquier insatisfacciéon de los productos o
servicios prestados o efectuar una inconformidad por la mala atencién recibida en la
dependencia o institucion. En ese sentido, contar con el proceso de reclamo y que este
proporcione su solicitud donde permitird resolver de forma ripida los reclamos dando por
terminado el problema. De este modo se prioriza solucionar el reclamo en el plazo

maximo de 30 dias segun indicado en la norma.

Se debe indicar que si no se registra un reclamo con las caracteristicas minimas
legales requeridas y no se resuelve ningtn reclamo o queja presentada por el consumidor
se podran aplicar sanciones por violacion de los derechos del consumidor por lo tanto las
empresas que incumplan esta norma podrdn estar sujetas a procesos penales o multas

desde 1 hasta 450 UIT segun la infraccion.

Asimismo, se debe tener en cuenta la ley N° 29060 que en su articulo 2 sefiala la
aprobacién automadtica de los reclamos, la cuales estdn sujetas a “silencio administrativo
positivo” que considera la aprobacion automatica si el plazo de atencion del expediente

ya ha sido vencido en el plazo establecido.

Tomando en consideracion estos antecedentes la instituciéon estaba en la
obligacion de atender en el tiempo establecido el registro de reclamos de los
consumidores por la insatisfaccion e inconformidad de los servicios prestados, para no

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

Inicialmente el proceso de atencion de estas solicitudes se realizaba de forma
manual, este procedimiento contemplaba que el consumidor debia apersona a la oficina

de tramite documentario para realiza el registro, este proceso no contemplaba una



atencion 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 empatia sobre una

solucion rapida para el consumidor.

La necesidad de ofrecer un mejor servicio en la atencién en los registros de
reclamos de los clientes origino la obligacion de crear un sistema informatico que ofrezca
un mejor servicio en la atencion de reclamos y/o quejas, mejoras en el tiempo de atencién
y reduccién de horas de trabajo, horas de seguimiento y elaboracién de informes

estadisticos para la alta direccion.

El informe se organizé en cinco capitulos con el objetivo de facilitar su

comprension se detalla a continuacion estos capitulos:

En el CAPITULO I, proporciona una descripcién de la trayectoria profesional del
autor incluidos los periodos durante los cuales trabajo y los roles que desempefo ademas

de los aprendizajes obtenidos.

En el CAPITULO II, ofrece una descripcién del entorno en el que se ejecuté la
implementacién del proyecto se abordan la mision y vision de la institucion publica sus

funciones y se proporciona la estructura organizacional.

En el CAPITULO III, se detalla el problema, los objetivos, el alcance, las etapas
y las fases ejecutadas, las actividades que se realizaron para la implementacion del

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

En el CAPITULO 1V, se describe la reflexién critica de la experiencia del autor

para este proyecto.

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

presente trabajo de suficiencia Profesional.



CAPITULOI- TRAYECTORIA PROFESIONAL

El autor tiene el grado académico de bachiller en Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, cuenta con mds de 4 afios de experiencia en
el desarrollo de aplicaciones. Ademads, posee las certificaciones en Java Web Developer,
Visual Studio Developer, demostrando sus conocimientos en diversas tecnologias como
JavaScript, Angular, s6lidos conocimientos en administraciéon 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 continuacién la informacion de la trayectoria profesional:

Tabla 1: Experiencia Profesional

Institucion Pablica

Febrero 2019 — Actualidad

Cargo Analista Programador II
Proyecto Sistema Acceso a la Informacion Publica (10/2022 - 03/2023)
Funciones e Realizar el andlisis de las especificaciones del sistema segtin

solicitud del drea usuaria.

e Definir una arquitectura adecuada al sistema y crear el modelo de
datos.

e Realizar pruebas funcionales y unitarias del sistema con el
usuario.

e Realizar la copia de seguridad de los formularios digitales del
sistema.

e Elaborar documentos técnicos para la construccién de nuevos
sistemas tecnoldgicos.

e Elaborar manuales para los usuarios con las funcionalidades del

sistema segun solicitud del drea solicitante.

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

Herramientas Framework Spring, Hibérnate, JSF, JavaScript, IReport 4.5, SFTP,
Utilizadas SQL Server, JBoss 6.3.

Cargo Analista Programador |




Proyecto

Sistema Informadtico de Reclamos virtuales (07/2022 - 09/2022)

Funciones

Realizar el andlisis de las especificaciones del sistema segin
solicitud del drea usuaria.

Realizar el disefio de la arquitectura y la l6gica 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 drea 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 |

Proyecto

Sistema de Gestion Inmobiliaria (02/2019 - 03/2023)

Funciones

Realizar el andlisis de las especificaciones del sistema segin
solicitud del drea usuaria.

Responsable de coordinar y preparar las reuniones con el equipo de
trabajo para la recopilacién de los nuevos requerimientos del drea
usuaria.

Realizar el diseiio e implantaciones de los nuevos requerimientos
seglin aprobacion del drea usuaria.

Elaborar las documentaciones de las especificaciones técnicas para
el desarrollo de la implementacién de los nuevos requerimientos.
Realizar las pruebas unitarias con el usuario para su conformidad y
pase a produccidn.

Apoyar en cualquier inquietud sobre las funcionalidades del
sistema.

Atender las incidencias principales que se presentan en algin
proceso del sistema.

Crear manuales de usuario que permita y apoye a un mejor

entendimiento a las funcionalidades del sistema.



e Realizar la copia de seguridad de los documentos digitales

registrados en el sistema.

Herramientas Framework Spring, JSF, Bootstrap, JavaScript, IReport 4.5, SFTP,
Utilizadas 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:
e Pruebas de calidad (certificaciones, pruebas de usuario, pruebas
funcionales) en aplicaciones en java.
e Recopilacion y creacion de escenarios de pruebas.
e Armado de pruebas especificas para el ambiente de calidad.
e Realizar despliegues en la ambiente calidad.
e Realizar pruebas de rendimiento, stress con Postman y Jmeter.

e Recopilacion de resultados y pase a certificacion.

Herramientas Docker, Postman, Jmeter, Framework Spring, SQL Server

Utilizadas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Educacion Profesional

Formacion Universidad Periodo

Bachiller en Ingenieria

de Sistemas — Escuela

Académica Profesional

de Ingenieria de Universidad Nacional Mayor de 2012-2018
Sistemas — Facultad de San Marcos.

Ingenieria de Sistemas

e Informatica.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 3: Certificados

Formacion Institucion Tipo Aiio
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 Ingenieria

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Idioma Extranjero
Idioma Instituto Nivel Periodo
Ingles Instituto Cultural Intermedio 2019-2022

Peruano
Norteamericano

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Cursos de especializacion
Curso Universidad Afo
Data Base Administrator - Oracle ~ Universidad Nacional de Ingenieria 2020
Business Intelligence - SQL Universidad Nacional de Ingenieria 2019
Server 2016
MS. SQL Server 2014 Universidad Nacional de Ingenieria 2016
Administracién
MS. SQL Server 2014 Universidad Nacional de Ingenieria 2016
Implementacién
Modelamiento de datos con SQL Universidad Nacional de Ingenieria 2016
Server
Herramientas Informaticas Universidad Nacional Mayo de San 2014

Marcos.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 6: Conocimientos suplementarios

Otros conocimientos

Metodologias Proceso Racional Unificado, SCRUM

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

Entorno Desarrollo Integrado NetBeans, Eclipse IDE, IntelliJ

Manejo de Base de Datos Microsoft SQL Server, Oracle Database

Automatizacién 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: Elaboracion propia



CAPITULO II - CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLA LA
EXPERIENCIA

2.1. Empresa - Actividad que realiza

La organizacidn en la que se desarroll6 la experiencia ha estado comprometida
con su labor durante mds de 184 afios, con el fin de dar una mejor calidad de vida a las
personas que mds 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 institucion y las

donaciones gestionadas.

La institucion realiza las siguientes funciones:

Elaborar, autorizar, organizar, gestionar y evaluar los programas, servicios y
promocion de nivel social.
e Organizar, proyectar, planificar actividades que propicien la generacion de recursos

econdmicos y financieros para fines sociales.

Gestionar la administracion de los bienes de la institucion para su posterior

arrendamiento.

Realizar actividades orientadas a mejorar las condiciones socios econdémicos y

culturales de la poblacion.

Construir, habilitar, conservar y administrar los centros de atencion residencial,
centro de acogida, cementerios, proyectos de inversion y actividades comerciales

generadoras de ingresos econdmicos.
La institucién cuenta con centros de albergue y de ensefianza, que son los siguientes:

e Centro de alojamiento y cuidado de nifios y adolescentes. Este centro esta
compuesto por menores en situacion de abandono y con posibles indicios de riesgo
social, se encuentra bajo la responsabilidad del MIMP y el Poder Judicial.

e 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 atencion médica, fisioterapia, rehabilitacién, nutricién, apoyo
psicoldgico, asesoria social, actividades recreativas y organizacion de programas

de apoyo para garantizar una atencion integral.



e Centro de asistencia al ciudadano mayor: El centro se encarga proporcionar
informacion, asesoramiento y ayuda a los adultos mayores de 60 afios a més, en la
mayoria de casos son adultos independientes en situacién de abandono, de riesgo
social o en estado de vulnerabilidad, este centro serd responsable de brindar
servicios bdsicos de la mds alta calidad posible, cubriendo las necesidades de
vivienda, seguridad, agua y electricidad, brindando apoyo profesional en las 4reas
de Psicologia, Trabajo Social y atenciéon médica.

e Albergue: Este centro que permitird brindar el apoyo temporal en vivienda, ademaés
de ofrecerle los servicios necesarios bdsicos de agua y luz que necesita una persona
en situacion precaria, actualmente estd destinado para ofrecer el apoyo necesario a
personas mayores de 60 afios en situacion de abandono, proporciondndole un
refugio, atencién médica y apoyo psicosocial.

e Comedores: Permite dar entrega de comidas necesarias para las personas que estan
en un estado de vulnerabilidad econémica.

e Instituto de Ensefianza: Permite entregar a los nifios y adolescentes una educacion
calidad en los niveles de primaria y secundaria, ademds reciben una educacién de

nivel con talleres y tutorias internas, estas se encuentran supervisadas por la UGEL
N° 02.

2.2. Vision
Ser una institucion sélida 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. Mision
Comprometerse en servir a las nifias, nifios, adolescentes y adultos mayores en

estado de vulnerable y abandono.

2.4. Organizacion de la empresa
La institucion donde se realizé la experiencia se encuentra organizada en ocho
gerencias: Gerencia de Operaciones, Gerencia de Asesoria Legal, Gerencia de
Administracion y Finanzas, Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, Gerencia de
Negocios Inmobiliarios, Gerencia de Negocios, Gerencia de Relaciones Institucionales y

Gerencia de Proteccion Social. La experiencia del presente proyecto se desarrolla dentro



del 4rea de Desarrollo de Aplicaciones relacionada con la Subgerencia de Tecnologias de

la Informacion.

Figura 1: Organigrama general de la Institucion Publica

' Gerencia de Operaciones

Gerencia de Relaciones
Institucionales

= Gerencia de Asesoria

Gerencia de
Administracion y Finanzas

Subgerencia de Planes
Inversiones y Desarrollo

Gerencia General —

Subgerencia de
Presupuesto

Gerencia de Planeamiento
y Desarrollo

Gerencia de Negocios Subgerencia de Tecnologia Area de Desarrollo de
Inmobiliarios de la Informacién Aplicaciones

= Gerencia de Negocios

Gerencia de Proteccion
Social

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Organigrama del Area de Desarrollo de la Experiencia

Coordinador de Desarrollo

Area de Desarrollo de
Aplicaciones

Analista Programador

Coordinador de Soporte
Tecnico

Area Soporte Tecnico

Especialista en Soporte
Tecnico

Informacion

Coordinador de Seguridad
Infraestructura

Subgerencia Tecnologia dela

Area Seguridad
Infraestructura

Especialista en Seguridad e
Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Area, cargo y funciones desempenadas

En la realizaciéon de este informe el autor tiene el cargo de analista de
programacion de la Subgerencia de Tecnologias de la informacién, esta area se encarga
de planificar, organizar, desarrollar, implementar y mantener los sistemas de informacion
y sus aplicaciones informadticas que sirven de apoyo para las actividades operativas que

realizan los trabajadores de las diferentes dreas de la institucidn.
Se detalla las funciones que se realizaron:

e Encargado del levantamiento de las especificaciones funcionales y técnicas para
gestionar nuevas mejorar en los procesos.

e Encargado del anélisis, evaluacion y viabilidad de los requisitos funcionales o
técnicos para nuevos proyectos en desarrollo.

e Encargado de crear el ambiente de calidad y pruebas unitarias de para la ejecucion
de las nuevas funciones y médulos en los sistemas informaticos de la institucion.

e Participacion en la toma de decisiones generando ideas para optimizar los procesos
y funcionalidad de los sistemas que se tienen desarrollados en la institucion.

e Responsable de garantizar la seguridad de la informacidn en los sistemas.

e Encargado en dar solucion a las incidencias que surjan en las aplicaciones web,
priorizando los casos mds relevantes e importantes para su resolucion.

e Encargado de crear el ambiente de pruebas para los usuarios, realizando la ejecucién
de pruebas unitarias y aclarar las dudas sobre funciones y médulos.

e Encargado de brindar soporte a los usuarios que tengan dudas sobre la flujos y
procesos de los sistemas.

e Encargado de elaborar la documentacién de los sistemas informdticos para su
despliegue.

e Encargado de crear manuales de usuario que proporcionard informacion detallada de

las funcionalidades de los sistemas.

2.6. Experiencia profesional realizada en la organizacion
En su posicién de analista programador del Area de Desarrollo de Aplicaciones el

autor ejecuto los siguientes proyectos informaticos:
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a)

b)

Sistema de Gestion Inmobiliaria

Se ejecuto la implementacion del Sistema Informético de Gestién Inmobiliaria,

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

e Inmobiliaria
e Recaudacion
e Tesoreria

e  Administracion judicial

El sistema cumple la funcion 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 gestion 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.

Sistema Informatico de Reclamos virtuales

Se ejecuto la implementacion del Sistema Informatico de Reclamos virtuales, que
es un proyecto que gestiona el proceso de reclamos, que permite interactuar con
el usuario cliente, otorgdndole un mejor seguimiento al reclamo registrado y
ofreciendo confiabilidad, seguridad y una respuesta en el menor tiempo posible.
Para construccion del proyecto se utilizd la metodologia RUP, con las
herramientas de desarrollo de IDE Eclipsé, java, framework Spring, hibérnate y
gestor de base de datos SQL Server.

Sistema para Acceso de Informacion Puablica

Se ejecutd la implementacion del Sistema para Acceso de la Informacién Publica,
este proyecto gestiona permite interactuar con el cliente, otorgdndole un mejor
seguimiento a las solicitudes de acceso a la informacion registrada y permitiendo
realizar notificaciones electrénicas al correo personal del cliente, ademds este
proyecto proporcion interfaces amigables y de féacil uso para el usuario, asi mismo
este proyecto permitié ofrecer confiabilidad, seguridad y una respuesta en el
menor tiempo establecido. Para la construccion del sistema se aplicd la
metodologia RUP, con las herramientas de desarrollo de Eclipsé IDE, Java,

framework Spring, Hibérnate y Administrador de datos SQL Server
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CAPITULOIII - ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Situacion problematica

Siendo una organizacién con mds de 184 anos de creacién, 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 atencidn, a raiz de que presentaron
casos de inconformidad en los servicios que ofrecia la institucién, y ademds de

incumplimientos de algunas leyes de silencio administrativo.

El proceso que mds preocupaba a la institucion era el registro de reclamos, debido
a que se llevaba a cabo de manera manual y presencial en la oficina de trdmite
documentario, también se tenia 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 ofrecia en la institucion.

Adicionalmente existia el problema de contar con personal antiguo con resistencia
al cambio en el uso de aplicaciones tecnoldgicas, el uso de estos procesos manuales

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

Por ultimo, el no tener estandarizados el proceso de atencién a los reclamos no
permitia dar informacién simplificada y confiable para realizar la evaluacién y ejecucion

de acciones pertinentes por la alta direccion.

3.1.1. Definicion del problema

La falta de cumplimiento de las normativas a la ley N°29060 de Proteccién al
Consumidor, por la utilizaciéon de procesos de registro de reclamos en forma manual y
presencial por los clientes, asi mismo el no contar con tiempos establecidos de atencién
a los reclamos no permitia realizar el seguimiento a las etapas del proceso, generando de
esta manera una sobrecarga de horas de trabajo al drea ejecutora y por ultimo el no contar
con reportes estadisticos para realizar la evaluacién y ejecucion de acciones pertinentes

por la alta direccion.

3.2. Solucién
Automatizar el proceso de atencién de reclamos para dar cumplimientos a las

normativas a la ley de Proteccion 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 percepcion de los servicios que ofrece la institucion.

3.2.1. Objetivos
3.2.1.1. Objetivo General.

Implementar una solucién tecnoldgica para automatizar el proceso de atencién de
reclamos, basado en una plataforma web que considere un disefio amigable de fécil uso,
y que permita realizar el seguimiento a la solicitud controlando los tiempos de respuesta
establecidos por la institucion de la cual se pueda obtener informacion estadistica para la

alta direccion.

3.2.1.2. Objetivos especificos
e Analizar la situacion actual del proceso que se encuentra en la institucion, para
identificar los requerimientos funcionales del proceso atencidn de los reclamos.
e Utilizar la metodologia RUP para el desarrollo de la aplicacion.
e Definir la arquitectura de software para la construccion del sistema.
e Crear el modelo de datos e interfaces adecuados para la aplicacion.
e Desarrollar la solucién tecnoldgica.
e Realizar pruebas funcionales del sistema y con ello se dard el despliegue del
sistema en el ambiente de produccidn.
3.2.2. Alcance
¢ Alcance Funcional
Este proyecto cubre todo el proceso de atencién de reclamos para el cumplimiento
de las normativas a la ley de Proteccién y Defensa del consumidor ademds de permitir
el control de los tiempos de respuesta asignados por la institucion, permitiendo que
los clientes puedan realizar sus reclamos a través de una plataforma web con los
debidos controles de seguridad. También contard con un médulo que permita generar
reportes estadisticos para alta direccion.
e Alcance Organizacional
La implementacién del proyecto se realizé por solicitud de la oficina de trdmite
documentario, quien solicito el requerimiento a la Subgerencia de Tecnologia de la
Informacion para la construccion de una solucion tecnoldgica que permita optimizar

el proceso de atencién de reclamo.
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¢ Alcance Regional
El presente proyecto estard implementado para el acceso a nivel de Lima y provincias

para su atencion en forma totalmente descentralizada.

3.2.3. Etapasy metodologia

Para la realizacion de este trabajo se utilizé la metodologia Proceso Unificado
Racional o RUP, que segin indica Gabriel Pacienzia (2015) es un procedimiento en el
desarrollo de proyectos que ofrece un enfoque riguroso para designar tareas y
responsabilidades con el propdsito de asegurar la creacion 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 metodologia de desarrollo, los cuales son los siguientes:

e Independiente de las tecnologias.
e Documentacion obligatoria.

e Estrictamente sistematico.

e Enfocado en los procesos.

e Resultados rapidos.

e C(liente activo.

e Manejo de tiempo.

e [terativo.

Segun estas caracteristicas para este proyecto en particular se realizé la
comparacién con la metodologia Scrum y la metodologia RUP, obteniendo una

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

Tabla 7: Comparacion de metodologia

CARACTERISTICAS RUP SCRUM
Independiente de las tecnologias 1 3
Documentacién obligatoria 3 1
Estrictamente sistematico 3 1
Enfocado en los procesos 3 1
Resultados rapidos 3 3
Manejo de tiempo 3 3
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Iterativo 3 3

Total 19 15
Fuente:Elaboracion propia

Se observa del cuadro anterior que la metodologia que tiene un mejor adapte a las

necesidades del proyecto es la metodologia RUP.

Para la construccién del proyecto se consideraron las etapas de la metodologia RUP las
cuales son las siguientes:
e Inicio
e Elaboracion
e Construccion
e Transicion
3.2.3.1. Etapa 1: Inicio
En esta fase definiremos la problemadtica con apoyo del 4rea usuaria realizando las

siguientes actividades:

e Se realizé las coordinaciones para las reuniones con el drea usuaria, asistentes,
coordinadores, encargados para el levantamiento de los requerimientos y variables del
proceso de atencion de reclamos.

e Se identificé las funciones de los usuarios con respecto al proceso de atencién de
reclamos.

e Se defini6 las funcionalidades o requerimientos necesarios para el proyecto.

e Seevaluo los recursos necesarios para la construcciéon e implementacion del proyecto.

3.2.3.2. Etapa 2: Elaboracion

En esta fase de elaboracion se analizo la problematica del proceso de atencién de
reclamos, a fin de elaborar el modelo de caso de uso del negocio, definir las
especificaciones funcionales, disefiar los prototipos de interfaces de usuario, ademads se

definird la arquitectura de software.

3.2.3.3. Etapa 3: Construccion
En esta etapa se llevo a cabo la creacion y construccion de la solucidn tecnoldgica,
se implementaron de manera eficiente los componentes, caracteristicas y requisitos
funcionales asociados con la solucién tecnoldgica, gestionando los recursos de manera

efectiva.
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3.2.3.4. Etapa 4: Transicion
En esta fase se entregd la solucién tecnoldgica al usuario, se realizé 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 drea solicitante

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

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 construccién e

implementacion del sistema.

3.2.4.1. Metodologia 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,
acompafiado por el Lenguaje Unificado de Modelado, representa el enfoque estdndar mds

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

La metodologia RUP es un enfoque que incorpora las mejores practicas en el
desarrollo de software, siendo particularmente idoneo para proyectos extensos, complejos
y con equipos de trabajo numerosos. Ademads, tiene una gran aceptacion por parte de los

desarrolladores.

La estructura de esta metodologia abarca las etapas de Inicio, Elaboracidn,

Construccion y Transicion.

Figura 3: Fases de la metodologia RUP
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.24.2. Patrones de arquitectura
Los patrones arquitectonicos representan enfoques conceptuales para resolver de
manera comun Yy reutilizable problemas de disefio de software en un contexto especifico

que satisfacen las necesidades comerciales.

Los patrones arquitecténicos son modelos que encapsulan practicas exitosas y
disefian estructuras para su reutilizacion. El objetivo es reutilizar la experiencia y el

conocimiento arquitecténico que ha dado buenos resultados en el pasado.

3.24.3. Patrén de arquitectura de software en capas

Un patrén de arquitectura en capas es un modelo de varias capas en el que los
componentes estdn dispuestos en capas horizontales. Este es el disefio tradicional de la
mayoria de los programas informdticos y es auténomo. Esto significa que todos los
elementos estan interrelacionados, pero no dependen unos de otros. Cada capa del modelo

de arquitectura de capas tiene funciones y responsabilidades especificas en la aplicacion.
Las ventajas del modelo de arquitectura en capas:

e Alta capacidad de prueba, ya que los elementos pertenecen a capas arquitectonicas
especificas y otras capas pueden omitirse, lo que hace que este modelo sea
relativamente fécil de probar.

e Lafacilidad de desarrollo es alta porque el modelo es conocido y la implementacién
no es muy complicada. La mayoria de las empresas desarrollan aplicaciones
combinando tecnologias individuales, lo que hace que este modelo sea una opcién
l6gica para la mayoria del desarrollo de aplicaciones.

e Esun modelo de arquitectura software que favorece la facilidad de mantenimiento.

e Es un modelo que facilita la asignacién 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:

e (Capa: Conjunto de componentes o modulos de software responsables de realizar
funciones especificas dentro de un sistema, la comunicacién con las demds capas
adyacentes se realiza mediante interfaces bien definidas, lo que permitird la

separacion de funciones y la modularizacion 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 informacién entre
dos capas adyacentes. Estas interfaces juegan un papel crucial en la determinacién
de la interaccién y comunicacion entre capas. Las operaciones que se pueden realizar
utilizando esta interfaz van desde leer y escribir datos hasta realizar operaciones y
obtener informacién sobre el estado.

Servicios: Un servicio ofrece funcionalidades a nivel de negocio o de aplicacién
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 modularizacion del coédigo y la distribuciéon de
responsabilidades. Cada funcién tiene la responsabilidad de ejecutar una tarea
especifica. Este enfoque implica que las funciones pueden desarrollarse y probarse
de manera independiente de otras partes del sistema, lo que eleva la calidad del
cddigo y simplifica el desarrollo.

Modularidad: Facilita la divisién del sistema en moddulos, permitiendo asi la
asignacion clara de las responsabilidades. Cada codigo dividido permitird facilitar de
manera sencilla la reutilizacién. El mantenimiento se realizard de forma eficiente
debido que se centrard en un moddulo especifico sin perjudicar a las demaés
funcionalidades del sistema. Esto conlleva a que las funciones puedan desarrollarse
y probarse de manera independiente de otras secciones 0 modulos 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 permitird la proteccién de datos
personales de los clientes.

Separacion de responsabilidades: Cada capa posee una funcion claramente definida,
contribuyendo a asegurar que cada nivel tenga acceso exclusivamente a la
informacion y recursos requeridos para cumplir con sus responsabilidades. Esto
desempefia un papel crucial en la proteccion de la informacién 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 informacion del sistema. Este
enfoque puede comprender la implementacién de autenticacidn y autorizacion para

regular el acceso a datos y recursos confidenciales.
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e Encriptacion de datos: Método para resguardar los datos y la informacién, brindando
proteccién contra posibles amenazas externas.
e Pruebas de seguridad: Estas pruebas permiten identificar posibles vulnerabilidades

en el sistema y tomar medidas para abordarlas.
Ventajas de la arquitectura en capas

e Modularidad: Facilita la elaboracion, evaluacién y mantenimiento individual de cada

capa de manera independiente.

e Separacién de responsabilidades: Permite la distribucién de responsabilidades y
proporciona una mayor transparencia en la arquitectura, dado que cada capa

desempefia una funcién especifica.

e Reutilizacion: Facilita la reutilizacion de las capas en distintos proyectos,

disminuyendo asi tanto el tiempo como los costos asociados al desarrollo.

e Escalabilidad: Implica la capacidad de afadir o eliminar capas de acuerdo con los

requerimientos del sistema.

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

3.244. Java

Java es un lenguaje orientado a objetos que posibilita el desarrollo de aplicaciones
para entornos de escritorio, web y dispositivos mdviles. Su naturaleza multiplataforma
implica que esta tecnologia es compatible con cualquier computadora o dispositivo
electronico que disponga de su mdquina virtual. Este lenguaje puede ejecutarse en

diversos sistemas operativos, lograndolo a través de la compilacion del programa.
Las ventajas de Java son las siguientes:

e Javaes una programacion relativamente fécil de aprender.
e Javaesta enfocado de manera particular en la programacion orientado a objetos.
e Java es compatible con multiples plataformas, siendo independiente del sistema

operativo.

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

complicaciones de un sistema informético a otro.
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Figura 4: Logotipo Java
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Fuente: JAVA (https://www.java.com/)

3.24.5. Spring Framework

Spring es un framework de c6digo abierto que admite el desarrollo de aplicaciones
y sitios web basados en Java. Es uno de los entornos mds utilizados que ayuda a los
desarrolladores a crear aplicaciones de alto rendimiento utilizando objetos orientados a
objetos. Es una herramienta con una biblioteca de cdédigos predefinida que los

desarrolladores pueden utilizar y modificar segin sus objetivos.

Figura 5: Modulos de Spring Framework

WehSocket

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

3.2.5. Implementacion de las buenas practicas
Para la construccién e implementacién de la solucidn tecnologia se empled la
metodologia de desarrollo de software RUP. Este proceso involucré avanzar a través de

las siguientes etapas, que se describirdn a continuacion:

3.2.5.1. Fase de Inicio
En esta parte inicial se describird el modelado del negocio, los actores
involucrados en el negocio y se definiran los requerimientos funcionales y no funcionales

que son de importancia para el sistema.
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3.2.5.1.1. Modelado del Negocio

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

de un reclamo.

Figura 6: Caso de uso del negocio.

Regstrar Reclamo

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.1.2. Actor del negocio

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

Tabla 8: Actor externo del negocio

Actor Negocio Descripcion

T Actor representado por un cliente que consume un

+ servicio que ofrece la institucion.

Cliente

Fuente: (Elaboracion 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 trdmite documentario, coordinador y encargado

Tabla 9: Trabajadores del negocio

Trabajador del Negocio Descripcion

Actor que recibe el reclamo presentado por el cliente,
este reclamo esta asociada a un cddigo de reclamo, el
asistente remite el documento a la coordinadora para

Asistente Tmmite Documentario

su evaluacion.
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Actor que realiza la revision y evaluacién para
remitirlo al encargado para su atencién de acuerdo con

los parametros establecidos.

Coordinadora

Actor que realiza la respuesta al reclamo mediante un
documento en el cual se detalla y sustenta la respuesta

al reclamo presentado.

Encargado

Fuente: Elaboracion Propia

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 DESCRIPCION

Este proceso se inicia cuando el cliente se apersona

para presentar un reclamo en la oficina de trdmite

, /) documentario, lo cual se realiza de manera manual y
S i

et

CUNO1-Regsstrar Reclamo anexando documentos de evidencia. La asistente de
trdmite documentario verifica el registro y los
documentos presentados y lo deriva al coordinador

para su validacion.

Fuente: Elaboracion propia

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 DESCRIPCION

Es el documento que incluye la informacién de la
/ persona, ademds de la informacién del reclamo como
motivo, fecha y hora del suceso y la sede de la

Formulario de Reclamo institucién que se presenta el reclamo.
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- Son documentos adicionales que presenta el
/ reclamante como evidencia para sustentar su

Anexos reclamo.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.1.6. Requerimientos del Sistema

A. Requerimientos Funcionales

Se define las especificaciones funcionales necesarias para la construccion de la solucion

informatica.
Requerimientos funcionales para el cliente (Reclamante)

Tabla 12: Requerimientos funcionales usuario cliente

Cédigo Requerimientos para el sistema

R-01 El sistema dara el acceso desde una ventana principal.

R-02 El sistema mostrard las sedes de la institucion para seleccionar el lugar
donde ocurri6 el hecho.

R-03 El sistema dard opcion de adjuntar documentos como anexos y sustento.

R-04  El sistema debe admitir seleccionar una opcién 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 confirmacion para realizar el
registro de los reclamos.

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

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

R-10 El sistema debe enviar notificacion al correo personal de la persona
reclamante.

R-11 El sistema debe admitir enviar el c6digo seguimiento, nimero 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 cédigo
de seguimiento.

R-13 El sistema debe dar opcidn de descarga a los documentos de formulario de
reclamo y anexos registrados en el reclamo.

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

Fuente: Elaboracion Propia
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Requerimientos funcionales para el usuario de drea de trdmite documentario.

Tabla 13: Requerimientos funcionales usuario de drea encargada

Cédigo 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 cddigo de seguimiento o ndmero de registro.

R-17 El sistema debe dar opcién de ver los documentos adjuntados en los
reclamos.

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

R-19 El sistema debe dar opciéon de adjuntar el documento de respuesta al
reclamo.

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

R-21 El sistema debe mostrar un mensaje de confirmacién 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 notificacion electronica al correo personal del
reclamante sobre la atencion de su reclamo.

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

el tiempo limite de acceso.

Fuente: Elaboracion Propia

B: Requerimientos No Funcionales

Se describird las especificaciones no funcionales del sistema:

Tabla 14: Requerimiento no funcionales

Codigo

Tipo Descripcion

R-25

Seguridad El sistema para protegerse del robo de la
informaciéon deberd contar con credenciales de
acceso para el drea usuaria y con cddigo de
seguimientos especiales para el cliente, el cual se le
enviard Unicamente a su correo personal, evitando

asi ingresos no autorizados para el sistema.
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R-26 Usabilidad
R-27 Confiabilidad
R-28 Mantenible
R-29 Escalable
R-30 Persistente

El sistema debe tener un disefio de interfaz que sea
amigable, de facil uso y entendimiento.

El sistema dard la opcién de disponibilidad de uso
las 24 horas del dia.

Se tendra la documentacion detallada del sistema,
mediante manuales para los usuarios.

El sistema deberd usar como almacenamiento de
informacién el SQL Server 2016.

La informacion almacenada y los documentos
adjuntados se conservardn de forma histdrica en el

sistema.

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.5.2. Fase de Elaboracion

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

uso y las especificaciones necesarias para la construccién del sistema.

3.2.5.2.1. Diagrama de actores.

Esta representacion nos mostrard cada actor que participan en el sistema esto se visualiza

en el siguiente diagrama.

Figura 7: Diagrama de los Actores

Cliente

\ Coordinador

Asistents Admmnistrativo

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5.2.2. Descripcion de los actores del sistema

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

Tabla 15: Actores del sistema

Actor Descripcion

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 direccion.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.2.3. Diagrama de actividades

Se mostrard la representacion de las actividades que se realizan en el proceso.

Figura 8: Diagrama de Actividades
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511 de Recl
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de

Coordinador

Encargado

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.5.2.4. Diagrama y especificacion de Casos de Uso
En esta seccidn se mostrard la representacion de los casos de uso del sistema realizado,

ademas se detallara las especificaciones correspondientes para su mejor comprension.

Figura 9: Diagrama de casos de uso
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Cargar Documento
/ <<include>>
N Registrar Reclamo >®
Cliente O Enviar Notificacion Electronica
<<include>>
Consultar Estado Reclamo >®
~Descargar Documento

<<include>

Consulta Reclamos Q

Asistente Administrativo =

<<include>> ' Cargar Informe

A O ‘
b <<include>>
Registrar Respuesta Reclamo >©

Enviar Notificacién Electronica de
Cierre de Solicitud

Coordinador

O

Generar Reporte

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5.2.5. Especificaciones de los Caso de Uso
Tabla 16: ECU — Iniciar Sesion

Nombre CU: ECUO1-Iniciar Sesion
Descripcion breve Iniciar sesién en el sistema.
Actores Asistente, Coordinador

Flujo Principal de Eventos

Actor Sistema

0.1.- Requiere acceder al sistema.
0.2.- Mostrard la vista principal de ingreso
al sistema con los campos a completar de
nombre de usuario, contrasefia y la opcion
<<Ingresar>>.

0.3.- El actor completa los campos y

selecciona el boton <<Ingresar>>.
0.4.- Valida el “Usuario” y “Contrasefia”

ingresados y permitiré el ingreso.

Flujos Alternativos

Flujos Alternativo 1 — Usuario y contraseiia invalidos.

Actor Sistema

0.1.-Selecciona el botén <<Ingresar>>.
0.2.- Se valida y no encuentra los datos
ingresados.

0.3.-Muestra un mensaje de datos
incorrectos.
0.4.- Se regresa al paso 0.3 en el flujo

principal.

Flujos Alternativo 2 — No se han ingresado el usuario y/o la contraseia.

Actor Sistema

0.1.-Selecciona el botén <<Ingresar>>.
0.2.- Se valida y no encuentra el ingreso
de datos en la vista.

0.3.-Muestra un mensaje de datos no
ingresados.

0.4.- Se regresa al paso 0.3 en el flujo

principal.
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Precondiciones

El actor debe contar con un usuario y contrasefia.

Postcondiciones

El actor habrd ingresado exitosamente al sistema y le muestra las opciones

relacionadas a su usuario.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10: Prototipo Iniciar Sesion del Sistema

Logo Institucional Sistema de Reclamos Virtuales

Usuario: I j
Contrasefia; [ j

l Ingresar I

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17: ECU — Registrar Nuevo Reclamo

Nombre CU: ECUO02- Registrar Nuevo Reclamo
Descripcion breve Registrar un nuevo reclamo.
Actores Cliente

Flujo Principal de Eventos

Actor Sistema

0.1.-Mend principal seleccionard la
opcién de <<Nuevo Reclamo>>.

0.2.-Se muestra la vista de wusuario

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
presionard el botén <<Siguiente>>.

0.6.-Se completa los campos solicitados y
presionard el boton <<Siguiente>>.

Primer Paso: En este paso se solicita los
datos respectivos al reclamo.

e Sede donde ocurri6 la situacion del
reclamo.
Fecha y hora.
e Descripcién de lo sucedido.
[ ]

Adjuntar documento.

Y el botén <<Siguiente>>.

0.5.-Se muestra la vista de usuario del
paso 2 de registro de nuevo reclamo.
Segundo Paso: Se hard el ingreso de la
informacién adicional.

e Identifica el motivo del reclamo.
e Seleccione si le dieron una soluciéon
previa a su reclamo.

Y el botén <<Siguiente>>.

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

personal
¢ Tipo documento.

e N°de documento.

Nombre completo.

Direccion.

Teléfono/Celular.

Correo electrénico personal.

Adjuntar copia de documento de
identidad.

Envio de respuesta.

Aceptar términos.
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Y el boton <<Confirmar>>.

0.8.-Se completa los campos solicitados y

presionard el botén <<Confirmar>>.
0.9.-Se muestra una ventana emergente

de la confirmacién del registro con las
opciones de botones:
o <<Aceptar>>
e <<Cancelar>>
0-10.-Acepta la confirmacion. 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 botén

<<Siguiente>>. . .
& 0.2.- Se muestra en la vista un mensaje de

alerta indicando que falta completar

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

principal.

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 botén

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

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

<<Siguiente>>.
0.2.- Se muestra en la vista un mensaje de
alerta indicando que falta completar
informacion.

0.3.- Se regresa al paso 0.7 del flujo

principal.

Precondiciones

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

Postcondiciones

El actor registrard un reclamo exitosamente.
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El actor recibird una notificacion electronica del registro de reclamo exitoso y el cédigo
de seguimiento del reclamo.
El actor del drea recibird una notificacién de un nuevo registro de reclamo con los

documentos de evidencia anexados.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 1
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 12: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 2
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13: Prototipo de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 3

A Web Page

O Q X Q {https.//iocalhost BUBL/ srv

e

Ingresa tu reclamo

Lomentomon &f molestar generado, paro darte una respueata aportuna per fover completa la sigulente infarmacion

Informacion Personal

1Tipo de Documento
| Seleccione documento |+]

R

2. Nombres y Apellidon

4, Direcoion

§ Teletono/Celular

L

6. Corrao Personal

7 Miuntar coilo de dacumento de identidad legible ( Opaienal )

8. Envio de la respuesta
C] Quiere recibiria por correo slectronico
[ Quiero recibiria por celular

) Quiero recoger une copla en lo Sede Central
9 Aceptar Terminos
(7] Auterize tratamiento de datos personales

_ CONFIRMAR

L L

L

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 18: ECU — Consultar Estado del Reclamo

Nombre CU: ECUO03- Consulta Estado de Reclamo
Descripcion breve Consultar estado del reclamo.
Actores Cliente

Flujo Principal de Eventos

Actor Sistema

0.1.-Selecciona del mend principal la
opcién <<Consultar Reclamo>>.

0.2.-Se mostrara la vista usuaria de

consultas y los campos de:

e Casilla para completar dato con el

codigo de seguimiento del reclamo.

e Botdn:<< Ver Estado del reclamo>>

0.3.-Se completa los campos requeridos
para la consulta y se presiona el botén
<<Ver Estado del Reclamo>>.
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0.4.-Se actualiza la vista usuaria con la
informacion del reclamo buscado con los

siguientes elementos:

e Nudmero de seguimiento.

e Numero de reclamo.

e Tipo de documento de identidad.

e Datos del reclamante.

e Fecha de Registro.

e Estado.

e Respuesta.

e Fechade Respuesta.

e Documento adjunto.

e Documento respuesta.

Y los botones:

e <<Ver documento adjunto>>

e <<Ver documento respuesta>>

Flujos Alternativos

Precondiciones

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

Postcondiciones

El actor habrd consultado el estado y la informacién del reclamo.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14: Prototipo de Consultar Estado del Reclamo
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Tabla 19: ECU — Consultar Reclamo

Nombre CU: ECU04- Consultar Reclamo
Descripcion breve Consultar los reclamos registrados en el sistema.
Actores Asistente, Coordinador.

Flujo Principal de Eventos

Actor Sistema

0.1.-Selecciona del mend principal Ia
opcién de <<Consulta Reclamo>>
0.2.-Se muestra la interfaz de usuario con

los siguientes elementos:
e N°de reclamo.

e N°de seguimiento.
e Fecha de registro.
e Estado de reclamo.
Y los botones:

e <<Buscar>>

e <<Limpiar>>

0.3.-Se completa los campos de nimero y

estado del reclamo para la consulta.
0.4.-Se mostrara el reclamo registrado con

los siguientes elementos:
e N°de seguimiento.

e N°de reclamo.

e Tipo de doc.

e Datos del reclamante.
e Fecha de Registro.

e Estado.

e Respuesta.

e Fecha de Respuesta.

e Documentos adjuntos.

e Documento respuesta.

Flujos Alternativos

Precondiciones

El actor habrd ingresado al sistema satisfactoriamente.

Postcondiciones
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El actor habré consultado la informacién de los reclamos registrado en el sistema.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15: Prototipo de consulta reclamo
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Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 20: ECU — Registrar Respuesta al Reclamo

Nombre CU:

ECUO0S- Registrar Respuesta al Reclamo

Descripcion breve

Registrar respuesta al reclamo.

Actores

Asistente, coordinador

Flujo Principal de Eventos

Actor

Sistema

0.1.-Selecciona del mend principal la
opcién de <<Consulta Reclamo>>

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

e N°de seguimiento.
e Fecha de registro.
e Estado de reclamo.

Y los botones:
e <<Buscar>>

e <<Limpiar>>
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0.3.-Se completa los campos de numero y
estado del reclamo para la consulta.
(0.4.-Se mostrar4 el reclamo registrado con
los siguientes elementos:
e N°de seguimiento.

e N°de reclamo.

e Tipode doc.

e Datos del reclamante.

e Fecha de Registro.

e Estado.

e Respuesta.

e Fecha de Respuesta.

e Documentos adjuntos.
e Documento respuesta

e Boton <<Agregar Respuesta>>

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

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

e Breve respuesta.
Y los siguientes botones:
e <<Adjuntar documento>>.
o <<Guardar>>.
o <<Cerrar>>.
0.7.-Se completa los datos solicitados y
selecciona el boton <<Guardar>>.
0.8.-Se muestra la ventana emergente de
confirmacién de registro con los
siguientes botones:
o <<Aceptar>>.
e <<Cancelar>>.
0.9.- Selecciona el botén <<Aceptar>>
0.10.-Se mostrara el mensaje de registro

€xitoso.
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Flujos Alternativos

Precondiciones

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

Postcondiciones

El actor registrara la respuesta al reclamo exitosamente.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16: Prototipo de registrar respuesta al reclamo
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Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 21: ECU — Generar Reporte de Reclamos
Nombre CU: ECUO06- Generar Reporte de Reclamos
Descripcion breve Generar reportes de reclamos registrados en el
sistema.
Actores Asistente, coordinador.

Flujo Basico de Eventos

Actor Sistema

0.1.-Selecciona del menu principal la

opcién de <<Reporte Reclamo>>
0.2.-Se muestra la interfaz de Reporte
reclamo con los siguientes campos:
e Fecha para completar el rango de

fecha.
e Periodo para seleccionar un periodo de

ano.
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Y los botones:
e Buscar.

e Limpiar.
0.3.-Se completa los campos requeridos y
se presiona el botén <<Buscar>>

0.4.-Se actualiza la interfaz de usuario y
se muestra la informacién 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 habré generado reporte estadistico de los reclamos registrados en el sistema.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: Prototipo de Reporte de Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia
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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 lIniciar Sesion
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p—
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} 7.Usuario no validado

4.Devuelve Informacion

—~ 1 8.-VistaNo habilitada

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 19: DS — CU Registrar Nuevo Reclamo
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Figura 20: DS — CU Consultar Estado del Reclamo
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Figura 21: DS — CU Consultar Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22: DS — CU Registro Respuesta al Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 23: DS — CU Generacion de Reporte Reclamo
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3.2.5.2.7. Diagrama de clases

La diagramacion de las clases del proyecto, se realizaron mediante la representacion de

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

esto se mostrard en detalle en la Figura 24.

Figura 24: Diagrama de clases
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.3.

&Fecha
&Estado

o~

-

Fase de Construccion

&Descripcion
&Documerto
®Fecha
&Estado

Durante esta etapa, se centrard en la creacion de la solucién tecnoldgica,

fundamentdndose en varios puntos los cuales mostraremos a continuacion;
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3.2.5.3.1.

Diagrama de Base de datos

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

que existen para la creacion de la base de datos.

Py anetros INT

< nomeee YARCHARLSS)

S Temrpcios PARGAAR(AT] |
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o beccre DATE

“eomed DATE

Figura 25: Tablas de la Base Datos
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Fuente: Elaboracion Propia
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] Aud_cabeceraReclamo ¥
dAud_Reclamo INT
|dreclamo VARCHAR(45)
codreclamo VARG AR(4Y)
nroreclame VARCHAR(45)
»codseguimiento VARCHAR(4S5)
fecha VARCHAR(45)
eatado VARCHAR{45)

) Aud Respuestaecamo

dAud_Respuests INT
Idrespuestareciamo VARCHAR{4S)
emizor VARCHMAR{4YS)

dencripelon VARCHAR(45)

docum ento VARCH AR.(45)

usrcre Y ARCHAR(45)

feccre DATE

~ estado VARCOHAR(4S5)

Figura 26: Tablas Auditoras

_1 And_petalleReclamo ¥
idAud_DetalleReclamo INT
descripcionsuceso VARCHAR(4Y)
motivoreclamo VARCHAR(45)
fecha VARCHAR(45)
estado VARCHAR(4S)

Idreclamo YV ARCHAR(45)
|drespussta VARCHAR(4Y)
Idipornvio V ARCHAR(45)

_| Aud_documento ¥
\dAud_documenta INT
\ddocumaents VARCHAR{AS)
nombre VARCHAR(45)
peso VARCHAR(45)
fecha VARCHAR(45)
estado VAROMAR(4Y)

) Aud_persona ¥
irj»&rl_Pwm)n.‘ INT
Idpersona VARCHAR({45)
nombre VARCHAR(4S)
nrodocum ento VARCHAR(45)
direccion VARCHAR(45)
emall VARCHAR(45)
nrocontacts VARCHAR(45)
idtipodocumento VARCHAR(45)

il

- Aud_usuario v
ndAAJd;n)ma'lo INT
Idusuario VARCHAR(45)
nombre VARCHAR(45)
apellidopat VARCHAR({45)
apellidomat VARCHAR(45)
wmallugr VARCHAR(45)
nombreusr VARCHAR(45)
contrasenia_usr VY ARCHAR(45)
ugrere DATE
feccre VARG AR(4S)
ugrmod VARCHAR(4S)
fecmod DATE
estado VARO h?R(-w)

Fuente: Elaboracion propia

Modelos de los datos
Se mostrard las tablas utilizadas para la solucion tecnoldgica

1.-Lista de tablas del negocio

Tabla 22: Lista de Tablas del Negocio

N° TABLA DESCRIPCION

1 RECLAMO Almacena la informacién del reclamo que

presenta el cliente.
2 DETALLE RECLAMO Almacena el detalle de reclamo,
descripcion, motivo, fechas y documentos.
3 PERSONA Almacena la informacién del cliente que
hace un registro de reclamo.
4 TIPO_DOC Almacena la informacién del tipo de

documento de la persona.
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10

11

12

13

14

15

SEDE

TIPO_ENVIO

DOCUMENTO

RESPUESTA_RECLAMO

USUARIO

PERFIL

AREA

PARAMETROS

CONFIGURACION_SERVICIO

PERMISO

PERMISO_PERFIL

Almacena informacion de las sedes de la
institucion.

Almacena la informacién de tipo de envid
para la respuesta al reclamo del cliente
Almacena informacién del documento
subido al sistema, nombre, fecha y peso.
Almacena la informacién de la respuesta al
reclamo.

Almacena informacion del usuario que
usara el sistema.

Almacena la informacién del perfil que
usara el usuario del sistema.

Almacena la informacion del area del
usuario.

Almacena informacién de los pardmetros
del sistema para su funcionamiento.
Almacena la informacién de las
configuraciones que utiliza el sistema.
Almacena la informacién para los permisos
que tiene el perfil de usuario.

Almacena la informacion de perfil usuario

que se registra en el sistema.

Fuente: Elaboracion Propia

2.-Lista de tablas auditoras

Tabla 23: Lista de Tablas Auditoras

N° NOMBRE DESCRIPCION
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: Elaboracion Propia

3.2.5.3.2. Disefio de la Arquitectura de Software del Proyecto

Representacion de la arquitectura

Se muestra la arquitectura de la solucidn tecnolégica el sistema informético SRV- Sistema

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

Capa 1: Capa de Presentacion. Esta capa permitird realizar una participacion
colaborativa con el usuario proporcionando la informacién necesaria al sistema,
gestionando la navegacion entre paginas y dirigiendo la entrada del usuario a la capa de
control. Ademas de verificar la informacion ingresada por el usuario y mantener el estado

de la sesion del aplicativo, para ello se empleard 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 légica de
negocio para gestionarlas, existen varios marcos de trabajo que manejan la capa de control

y se eligio el JSF.

Capa 3: Capa de Logica 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 informacion,
sino que también puede encapsula una logica asociada al objeto, a su vez los servicios
interactiian entre ellos y ofrecen una 16gica a un nivel mas elevado. La implementacion

se llevard a cabo mediante el uso del framework Spring.

Capa 4: Capa de Persistencia. Esta capa permite principalmente en mantener y guardar
la informacion de los datos obtenidos a través de la BD del sistema. La implementacion
de esta capa seguird varios procedimientos, pero eso se elegird utilizar el framework

Hibérnate.

En la siguiente figura 27, se mostrard estas capas y su interaccién, para un mejor

entendimiento de la arquitectura utilizada.
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Figura 27: Representacion de la arquitectura
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Fuente: Elaboracion Propia

3.25.3.3. Componentes de la Arquitectura
Esta seccion veremos en detalle aquellos elementos que serdn necesarios para la

arquitectura en 4 capas con sus componentes:
3.2.5.3.3.1 Capas Presentacion

e UIWebApplication: Este componente comprende las interfaces gréificas, donde

interactuara el usuario con el sistema
3.2.5.3.3.2 Capa Controladora

e Configuracion: Componente que proporciona la interfaz de Gestion de Pardmetros
y las configuraciones del sistema.

e Reportes y consultas: Componente que proporciona la interfaz Generacion de
Reportes la cual permite la generacion de reportes, también proporciona la interfaz
Generacion de consultas la cual permite a los usuarios obtener consultas acerca del
estado del reclamo y de los reclamos registrados.

e Operaciones: Componente que proporciona la interfaz Gestion de operaciones

donde se permite el registro de reclamo y la respuesta al reclamo, ademds éste
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requiere de dos interfaces Logica de negocio Registrar de Reclamo y Ldégica de
negocio registrar respuesta al reclamo.

e Seguridad: Componente que proporciona la interfaz Gestion de Seguridad la cual
permite la autentificacion del usuario y dar los permisos necesarios al usuario en la
aplicacién y ademds éste requiere de la interfaz Logica de negocio del componente

Seguridad de Acceso.
3.2.5.3.3.3 Capa Légica de Negocio

e Configuracion del Sistema: Componente que proporciona la interfaz Logica de
Negocio la cual proporciona las reglas del negocio para modificar, guardar, crear y
obtener los diferentes parametros del sistema y ademds este requiere de la interfaz
Persistencia.

e Reportes y Consulta: Componente que proporciona la interfaz Légica de Negocio la
cual proporciona las reglas del negocio para generar y consultar reportes de reclamos
y ademds este requiere de la interfaz Persistencia.

e Registrar Reclamo: Componente que proporciona la interfaz Logica de Negocio la
cual proporciona las reglas del negocio para registrar reclamos y ademads este requiere
de la interfaz Persistencia.

e Registrar Respuesta: Componente que proporciona la interfaz Légica de Negocio la
cual proporciona las reglas del negocio para registrar la respuesta al reclamo y ademads
este requiere de la interfaz Persistencia.

e Seguridad Acceso al sistema: Componente que proporciona la interfaz Logica de
Negocio la cual proporciona las reglas del negocio para la autentificaciéon del usuario
y brindar los correspondientes permisos al usuario y ademads este requiere de la interfaz

Persistencia.
3.2.5.3.3.4 Capa de Persistencia

e Persistencia: Componente que proporciona la interfaz Persistencia la cual permite
recuperar y persistir la informacion y ademds este requiera de la interfaz OJDBC.
e Base de Datos: Componente que proporciona la interfaz OJDBC para conectarse y

poder manejar la BD del sistema SRV.
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Figura 28: Componentes de la Arquitectura
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.34. Vista de Despliegue

Figura 29: Despliegue de la aplicacion
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3.2.5.3.5. Diseiio e Interfaces del sistema
Permite definir la construccién y disefio de interfaces de usuario, estas interfaces o

vistas interactdan 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
tendrd acceso los usuarios del drea de trdmite documentario.

Figura 30: Interfaz Iniciar Sesion

Sistema de Reclamos Virtuales

Coonusetiy

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

informacion adicional.

Figura 32: Interfaz Registrar Nuevo Reclamo - Paso 2
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Fuente: Elaboracion propia

La representacion gréfica en la figura 33 exhibe la vista de usuario para ingresar la

informacién personal.

Figura 33: Interfaz Registrar Nuevo Reclamo - Paso 3
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Fuente: Elaboracion 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 tendrd acceso el cliente que registro un reclamo en el sistema.

Figura 34: Interfaz Consultar Estado del Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia

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

el cual tendran acceso los usuarios de la oficina de tramite documentario.

Figura 35: Interfaz de Consulta de los Reclamos
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Fuente: Elaboracion propia

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

solo tendra acceso los usuarios de la oficina de tramite documentario.
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Figura 36: Interfaz Registro de Respuesta
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Fuente: Elaboracion propia

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

los usuarios de la oficina de tramite documentario.

Figura 37: Interfaz Generar Reporte Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5.3.6. Pruebas Funcionales
En esta parte se realizaran las pruebas funcionales el cual se mostrard con detalle en el

Anexo 1 de evidencias de pruebas funcionales.

3.2.54. Fase de Transicion
En esta seccidn, se describird el despliegue realizado para la ejecucidn del proyecto y el

documento de acta de conformidad.

3.2.54.1. Despliegue de la aplicacién.

Para la realizacion del despliegue del aplicativo se incluy6 tener las fuentes, desplegables,

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

e Fuentes
Se envid en una carpeta compartida las fuentes de la solucion tecnoldgica para la
evaluacion y conformidad del sistema.

e Desplegable
Se envi6 también en otra carpeta compartida el WAR comprimido para su despliegue
en el servidor de JBoss.

e Scripts
Se remiti6 el conjunto de scripts necesarios para el despliegue de la aplicacion con el
cual permita el correcto funcionamiento del aplicativo. El contenido debe contener
scripts de creacion de tablas, permisos de usuario y configuraciones necesarios para el
sistema.

¢ Documentacion
Se envia la documentacién detallada de arquitectura de software y de las
configuraciones necesarias para el sistema en el servidor de aplicaciones de la
institucién. Ademas, se le remite el manual de usuario donde detallas las funcionales
del sistema.

3.2.54.2. Finalizacion del Proyecto.

Se realiz6 la reunién final donde se pondra fin el proyecto, se detallé que las
pruebas funcionales en coordinacién con el drea usuaria fueron realizadas con éxito, por
lo que dio la aprobacion del sistema con el acta de conformidad, por lo tanto, se finaliza

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

CONSTANCIA DE REUNION
Proyecto: Sistema Reclamos Virtuales Sistema: SRV
Tema: Cierre de Proyecto
Fecha: 22/09/2022 Horario: 4:00 -5:00 ¢
Convocado: Jefe de proyect
Participantes: Areas Asistio

e Secretaria General SI

e Oficina de trdmite N |

documentario

e Subgerencia de tecnologias de  SI
la informacion
Temas Tratados
e C(Cierre del proyecto sistema de reclamos virtuales
Detalle de reunion
e Seinform¢ sobre las pruebas funcionales con el drea usuaria, el cual fueron
realizadas con éxito.
e FE] drea usuaria dio conformidad a las pruebas funcionales con el acta de
conformidad.

e Se coordind el cierre del proyecto para su despliegue en produccion.

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Evaluacion

3.3.1. Evaluacion Economica -Técnica
Con el propésito de construir esta solucion tecnoldgica orientada a optimizar el
proceso de atencion 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/76,000.00
Analista de Calidad S/2,000.00 3 S/6,000.00
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Jefe de Proyecto S/4,000.00 3 S/12,000.00

Total S/33,000.00
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla previa se detalla la asignacion del presupuesto destinada al desarrollo y
construccion del proyecto. El tiempo proyectado para el proyecto abarcé un periodo de 3

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

3.3.2. Beneficios Obtenidos con la Aplicaciéon

1. Disminucion de Carga de llamadas

El despliegue de la solucién tecnoldgica condujo a la disminucion en la cantidad
de llamadas por consulta de las solicitudes de reclamos, esto debido a que el sistema

daba la opcidén 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: Elaboracion 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: Elaboracion propia

2. Disminuciéon de Tiempo en horas de trabajo
La solucién proporciond una notable disminucidn en las horas de trabajo de la

institucidn, ademads de tener ahorros econdmicos en el proceso.

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

Cantidad de Tiempo x
Periodo registros Registro Total
2021 60 30 horas 1800 horas

Fuente: Elaboracion propia

58



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

la solucién tecnoldgica.

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

Cantidad de Tiempo x
Periodo registros Registro Total
2022 60 14 horas 840 horas

Fuente: Elaboracion propia

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

fisico y virtual.

Tabla 30: Costo por Reclamo Fisico y Virtual

Modo Tiempo Costox Hora Costo Total
Fisico 3400 horas S/12.50 S/42,500
Virtual 840 horas S/12.50 S/10,500

Fuente: Elaboracion propia
3. Crecimiento significativo de registro de reclamos

La solucién tecnolégica ha beneficiado en un aumento en la cantidad de
reclamos para la instituciéon. Como consecuencia, se ha observado una disminucion en
los registros realizados de forma fisica, como se ilustra en la tabla 31 y la figura 38

respectivamente.

Tabla 31: Reclamos Registrados Fisicos y Virtuales

TIPO DE 2022 2023

RECLAMO OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO
Fisico 4 3 3 2 2 1 0 0 0 0 0
Virtual 2 4 6 8 9 11 13 15 15 16 17

Fuente: Elaboracion propia

La figura 38, nos muestra el grafico del crecimiento de ambos tipos de reclamo fisico

y virtual.
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Figura 38: Crecimiento Reclamo Fisico 'y Virtual
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Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Evaluacion del VAN y del TIR

La solucién tecnoldgica requiri6 una inversién de S/33,000.00, y se estd
considerando un flujo de ahorro de s/32,000.00 por afio, A lo largo de 5 afios, se esta

tomando en cuenta una tasa de descuento anual del 7.5%.
El ahorro se calcul6 bajo los siguientes criterios que son las atenciones que
antes realizaba el operador de 400 llamadas por mes para atencion de reclamos que
gestionaba un total de 4800 1lamadas al afio 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 tendrd en cuenta el tiempo de trabajo
para el proceso de reclamo, que son el registro, recepcion, validacion, respuesta y
notificacién que corresponde a 3 personales administrativos, se calcula un
aproximado de 1800 horas laborales este aproximado se toma como referencia al
periodo 2021 en atencidén de reclamos realizados en el drea de trdmite documentario.
Segtn estas variables se tiene un aproximado de 3400 horas laborales, se tiene
en consideracion un promedio por hora de trabajo de 12.5 soles, realizando el calculo
promedio aproximado de S/42,500.00 este monto es costo que anterior mente

generaba en el proceso de atencioén de reclamo.
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Con la ejecuciéon de la solucién tecnoldgica y considerando los criterios
anteriores, se tiene un ahorro promedio de S/2666.67 mensual y S/32,000.00
anualmente.

Para evaluar nuestra solucién tecnoldgica, utilizaremos los siguientes
pardmetros VAN y TIR. Obteniendo los siguientes datos como resultado esto se

mostrara en la tabla 32.

Tabla 32: Andlisis 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:  Elaboracion  Propia
Tabla 33: Resumen de Resultados

TD VAN TIR
7.5% S/96,468.32 94.99%

Fuente: Elaboracion Propia

En base a los datos obtenidos de las tablas mostradas se toma en consideracion
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 afios, al realizar el célculo donde se obtendr4 la tasa interna
de retorno (TIR) y al igualar el VAN a cero durante ese periodo se obtiene una TIR
de 94.99%, en conclusién, se puede afirmar que la implementacién de la solucién

tecnoldgica resulta rentable para la institucion.
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CAPITULO IV. REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

El autor del presente trabajo desempeio el rol de analista programador, el cual
permitié realizar principalmente el andlisis situacional, la problemaética del proceso, el
disefio, desarrollo e implementacion de la solucion tecnoldgica, aplicando los
conocimientos y experiencia aprendida en la universidad, cursos de especializaciones y

proyectos anteriores.

La herramienta para el entorno de desarrollo que utiliz6 el autor fue el IDE Eclipse
Luna, que es un entorno de software de multilenguaje es decir soporta varios tipos de
lenguajes para la programacion, ademds para llevar a cabo la construccién del proyecto,
el autor opté por emplear Java, el cual es el lenguaje mas utilizado en entornos
empresariales. Entre las ventajas significativas, se destaca que es multiplataforma, su

programacion basada en objetos y su facilidad de aprendizaje.

Se menciona la importancia del uso de la metodologia RUP, que permiti6 detallar
de manera ripida cada una de las etapas del proceso para la construccion de la solucion

tecnoldgica, asi como también define que actividades se realizaron durante el proyecto.

Para el levantamiento de la informacion el autor participo en reuniones,
analizando los requerimientos funcionales, evaluando la situacién actual y planteando las

mejoras del proceso.

También realiz6 la elaboracion del disefio de la estructura arquitecténica adecuada
para el aplicativo, de acuerdo con el andlisis realizado, tomando en consideracion el

patron de disefio de 4 capas para la implementacion del sistema.

Lo que también incluyo es el grafico del modelo de datos del aplicativo
considerando las tablas de negocio necesarias para las funcionalidades solicitadas por el

area usuaria.

Asimismo, se coordind las reuniones con el usuario para la aprobacién de los
prototipos realizados y también las pruebas funcionales que detallaban el flujo operativo
y su facil uso del sistema, con ello se dejo constancia en un acta de conformidad para su

pase a produccion.

Por udltimo, se ejecutd el despliegue en el ambiente de produccidn, el cual trajo

consigo la optimizacion del proceso para la atencion 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 direccién

se generaron los reportes estadisticos para la mejor toma de decisiones.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

5.1. Conclusiones

Se logro realizar el correcto andlisis del nuevo proceso para la atencién de los
reclamos de la institucidn, identificando los requerimientos y las variables necesarias para
la implementacién de la solucidn tecnoldgica, esto se logré mediante las reuniones con el
drea usuaria para el levantamiento de la informacion, asi también estas acciones
favorecieron en gran media en el andlisis y disefio de las interfaces de usuario para un

mejor desarrollo, disefio y facil uso del sistema.

La utilizacion de la metodologia RUP nos proporcioné definir la estructura del
proyecto mediante fases o etapas, ademds de obtener documentacion detallada de cada

etapa, con el fin de desarrollar de mejor manera la solucion tecnolégica.

Se logré definir una arquitectura de software bajo el patrén de 4 capas, las cuales
son la capa presentacion, controladora, 16gica de negocio y persistencia. Esto permitié un
mejor mantenimiento del c6digo, ademas de mejorar el desarrollo de los procesos para su
eficiencia, también permitird reutilizar los cédigos de los procedimientos de las
funcionalidades del sistema.

Los prototipos realizados mediante la herramienta de disefio Balsamiq Mockups
ayudaron en dar un mejor disefio de vistas de usuario en la implementacion, donde se le
permitié al drea usuaria realizar pruebas y mejoras para el disefio.

La evaluacién de cada funcionalidad del aplicativo se realizé con éxito en
coordinacion con el drea usuaria, detallaban el correcto proceso definido para la atenciéon
de reclamos, a su vez el f4cil uso del sistema permitié un rapido manejo y entendimiento
de las funcionalidades del sistema, por lo que dio conformidad al sistema con el acta de
conformidad para su despliegue en produccion.

Se concluye que la construccion de la solucién tecnoldgica beneficié en gran
medida en la optimizacién del proceso de atencion de los reclamos, permitiendo un mejor
control de los tiempos de respuesta asignados por la institucién, 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 debera
seguir usando la metodologia RUP para su mejor entendimiento y rapidez en el cambio
de las actualizaciones.

Asi mismo para una mejora en la validacién de los datos sensibles como
documento de identidad y nombres, se recomienda vincular la validacién con la web
servicies de la RENIEC, y si se requiere un mayor nivel de seguridad se podra
implementar un sistema de seguridad biométrica el cual permite realizar la identificacion
por reconocimiento facial de las personas reclamantes.

Por ultimo, el proceso de atencion de registro de reclamos debera contar con un
modulo de seguimiento mediante una vista grafica para visualizar el estado de la solicitud,

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

RUP: Metodologia de desarrollo de software empleada en la implementacion del
presente informe de suficiencia profesional.

Notificacion electrénica: Es unacomunicacién oficial, procedente de una
Administracion Publica, 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 trdmite 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 aplicacién a la BD.

BD: Base de datos del sistema.

Arquitectura en capas: Patrén arquitectonico 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 solucién de problemas en la
programacion de proyectos.

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

entra en la red.
Balanceador: Realiza la evaluacion de las peticiones de los clientes en la red.

Persistencia: Medio por el cual una aplicacién puede recuperar informacién de un

sistema de almacenamiento no volatil y almacenarla permanentemente.

67



ANEXOS

Anexo 01 -Evidencias de Pruebas Funcionales
En esta parte se mostrard el flujo de pantallas de la solucién informética para las

siguientes pruebas funcionales:
Iniciar sesién

El usuario tendrd que ingresar mediante credenciales que le permitird el ingreso exitoso

al sistema.

Figura 39: Vista Usuaria de Iniciar Sesion

Sistema de Reclamos Virtual

Ushana

Contreanfin

Ingresar

= lralaPagina Principal

Fuente: elaboracion propia

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

validacion y le mostrard un mensaje de confirmacion de ingreso,

Figura 40: Vista Usuaria de Inicio de Sesion Exitoso

. Mensaje
SEESLOgn cotracto* T

Sistema de Reclamos Virtual

Lhmisurn meliniiny

Ingresar

= It a I3 Pagma Priocipal

Fuente: Elaboracion Propia
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Registro de reclamo

Para el registro de reclamo, se realizard en 3 pasos las cuales son las siguientes:
Paso 1: Cuéntanos que sucedid

Figura 41: Vista Usuaria de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 1
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281 caracleres
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Fuente: Elaboracion Propia

Paso 2: Informacién Adicional

Figura 42: Vista Usuaria de Registro de Nuevo Reclamo - Paso 2
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Fuente: Elaboracion propia
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Paso 3: Informacién Personal: Registro de los datos personales del reclamante

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

En la figura 44 nos mostrard la pantalla de confirmacion de Registro que el sistema le

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

Figura 44: Vista Usuaria de Confirmacion de Registro

Confirmacion de Registro *
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 45: Vista Usuaria de Registro de Reclamo Exitoso
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 46: Vista Usuaria de Constancia de Registro
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Fuente: Elaboracion propia

Consulta estado de reclamo

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

reclamo.

Figura 47: Vista Usuaria de Consulta Estado del Reclamo
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]

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

Consulta reclamo

Figura 49: Vista Usuaria de Consulta Reclamo
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 50: Vista Usuaria de Consulta documentos
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Fuente: Elaboracion propia
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Registrar respuesta reclamo

Figura 51: Vista Usuaria de Busqueda de Reclamos
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 52: Vista Usuaria de Registro de Respuesta al Reclamo

Reclamo N° LRV-0066-2022 -

Hecamante  Jorge Noowes Lopez
Breve respuesta

S0 10900 o0 o (lara eilabih oo

964 caracteres
Agregar Cocumente

= 1

[ o T it
PRUEBA pdf - ()
l i a1 |

=1 i3 E

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53: Constancia de Registro de Respuesta
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02 -Acta de Conformidad

TO Y DEEARROLLO ACTA DE CONFORMIDAD

Tecnologios de la Informacion ACTA CONFORMIDAD N° 0D1-2022 dog

1. INFORMACION:

1.1. Proyecto EISTEMA DE RECLAMOSE VIRTUALES Sistemna SRV
1.2 Tema IMPLEMEMTACION DEL SIETEMA DE RECLAMOS VIRTUALES
1.4 Fecha 160972022
2. PARTICIPAMNTES
Cargo Gerencia Asistic Firma
r i
Coordinador de la Oficing de Secretara Sensral g o o
Tramite Documentaric —_—— .
Serencia de |
Jefe de Proyecto de la Subgerente Planeamisnto v Ei Bt ¥ -t
de Tecnologias de la Informacian Cesamolic i
Serencia de
Analista Prograrmmadaor de la Plareamisnto v o W I Fi
Subgerente de TEC‘.'.!'C:DQI{!S- de la Cesarolis : Y, .'.N;C_",.::l" =
Infornacion

3. ANTECEDENTES

Mediante =l Mermorando N® 018-2022 de fecha 03 de junic 2022, se solicitdé a la Subgerencia de
Tecnologio de la Informacidén con cardcier de urgencia el desarrcllc de un aplicative web que
gesticnora el proceso de atencidén de los reclamos, ¥ gue esie debe estar publicade en la pagina web
insfitucional.

4. PROCESO DE PRUEBAS

4.1 El usuario encargado del proceso de afencidn de reclamos, efectud las revisicnes, prusbas y
capacitacién en el ambienie de desarrcllc sobre el Sisterna de Libro de Reclamaciones Yirtual — SRV
4.1.1 Registro de Reclamo (SUCESO, MOTIVOC, DATOS PERSOMALES].
4.1.2 Motificacién elecirdnica del Reclameo regisfrado enviodo al correo institucional del usuaric.
4.1.3 Motificocién electrdnica al usuaric por el regisire del reclame gensrado de forma exitoza, enviado
al coreo electrénico personal regisfrada.
4.1.4 Consulta web en el 3itema de reclomos virtucles generado por el nimero de seguimniento
[FEMDIENTE, ATEMDIDO].
4.1.5 Inicio de Sesidén al sisterna de reclameos viduales con usvaric ¥ confrasefia.
4.1.4 Consulia por niimers de Reclamo y estadeo [PENDIENTE ¥ ATENDIDOL.
4.1.7 Registra de respuasta al reclamo afiodiendo docurmento sustentatorio en formato POF.
4.1.8 Motificocién al coreo electrénico personal del reclomonte indicando gue se da respuesia al
reclamo.
4.1.% Consulta de documentos adjuntados.
4.1.10 Dascarga de documentos adjuntos fomulado de reclamo, documentc de respuesta al reclamao,
ofros documentos afadides por el usuaric.

4.2 De acuerdo con los resultados obtenidos, se da la COMFORMIDAD o estos requerimientos, paro su pase
a Produccidn.
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Anexo 03 -Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor

Codigo de Proweecion y Defenss del Comsunidar % ”Td()copi

LEY N° 29571
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA POR CUANTO:
El Congreso de 1a Repdblica
Ha dado la Ley siguiente:
EL CONGRESO DE LA REPUBLICA;
Ha dado la Ley siquiente:
CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

TITULO PRELIMINAR

TiuLo|
Derechos de los consumidores y relacion consumidor-proveedor

Capitulo |
Derechos de los consumidores

Capitulo Il
Informacion a los consumidores

Subcapitulo |
Informacion en general

Subcapitulo I
Proteccion del consumidor frente a la publicidad

Caphlo I
Idoneidad de los productos y servicios

Capitulo IV
Salud y sequridad de los consumidores

Subcapitulo |
Proteccion a la salud y seguridad de los consumidores

Subcapitulo 1
Proteccion de los consumidores en los alimentos

Capitulo V

Proteccion de los intereses sociales y economicos
TiTuLo N
Contratos

Capitulo |
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Disposiciones generales

Capitulo I
Clausulas abusivas

Caphuio
Aprobacion administrativa

TiTuLom
Métodos comerciales abusivos

Capitulo |

Metodos comerciales coercitivos

Capitulo
Métodos comerciales agresivos o enganosos

Capitulo NI
Métodos abusivos en el cobro

TiTuLo v
La proteccion del consumidor en productos o servicios especificos

Capitulo |
Servicios publicos requlados
Capitulo
Productos o servicios de salud
Capitulo Ml
Productos o servicios educativos
Capitulo IV
Productos o servicios inmobiliarios

Capitulo V
Productos o servicios financieros

Capitulo V1
Servicios de credito prestados por empresas no supervisadas por [a Superintendencia de Banca,
Sequros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones

TiTuLo v
Responsabilidad y sanciones

Capitulo |
Responsabilidad de! proveedor y derechos del consumidor

Capftulo
Responsabilidad civil
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CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
TITULO PRELIMINAR

Articulo |.- Contenido

El presente Codigo establece fas nomas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo
como un principio rector de la politica social y econdmica del Estado I proteccidn de los derechos de los
consumidores, dentro del marco del articulo 65 de la Constitucion Poliica del Perd y en un régimen de
economia social de mercado, establecido en ef Capitulo | del Titulo I, De! Régimen Economico, de la
Constiucin Polltica del Pesu.

Articulo I.- Finalidad

El presente Cadigo liene 4 finabdad de que los consumidores accedan a productos y senvicios idoneos y
que gocen de fos derechos y los mecanismos efectivos para su proleccion, reduciendo fa asimetria
informativa, comigiendo, previniendo o elminando las conductas y practicas que afecten sus leglimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la Constiuadn, la proteccion se
interpreta en el sentido mas favorable al consumider, de acuerdo a o establecido en ef presente Codigo.

Articulo lIL- Ambito de aplicacion
1. B presenie Cadigo protege al consumidor, se encuentre directa o indrectamente expuesio o
comprendido por una relacion de consumo o en una elapa preliminar a ésia,

2. Las disposkiones del presente Codgo se aplican a las refaciones de consumo que se celebran en
@ territorio nacional o cuando sus efectos se producen en ste.

3. [Estan tambien comprendidas en el presente Codigo las opesaciones a tulo graluito cuando
lengan un proposito comercial digido a motivar 0 fomenkar ef consumo,

Articulo IV.- Definiciones
Para o5 efecios del presente Codigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

11 Las personas natuiales o juridcas que adquieren, utiizan o distrutan como destinatarios finales
productos o servicios maleriales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo famikar o social,
acluando asi en un dmbio ajeno a una activifad empresarial o profesional. No se considera
consumidor para efectos de esie Codigo a quien adquiere, wiiza o disfruta de un producto o
servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor.

12 Los microempresarios que evidencien una stuacdn de asmetrfa informativa con el proveedor
respecto de aquedos productos o servicios que no formen parte del gro propio del negacio.

13 En caso de duda sobee el destino final de determnado producto o Servicio, se Calfica como
consumidor a quien o adguiere, usa o dsiruta,

2. Proveedores.- Las personas naluraies o jurfdicas, de derecho publica o pvado, que de manesa
habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezcian, envasan, almacenan, peeparan,
expenden, suministran productos o prestan sesvicios de cualquier naturaleza a los consumidores. En
forma enunciativa y no limitativa se considera proveedores a:

1. Distibudores o comercianies.- Las personas naturales o juridicas que venden o proveen de otra

forma al por mayor, al por menor, productos o senicios destinados Mnalmente a los corsumidores,
aun cuanco efo no se desaTolie en establecimientos abiertos al publico,
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CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
TITULO PRELIMINAR

Articulo 1.- Contenido

£l presente Codigo establece fas nomas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo
come un principio rector de la politica social y econdmica del Estado |a proteccidn de los derechos de los
consumidores, dentro def marco ded articulo 65 de la Consttucion Poiitica del Perd y en un régimen de
economia social de mercado, establecido en ef Capitulo | del Titulo lll, Ded Régimen Economico, de la
Constiucion Politica del Pesu.

Articulo IL.- Finalidad

El presente Cadigo liene 4 finabdad de que los consumidores accedan a productos y senicios idoneos y
que gocen de fos derechos y los mecanismos efectivos para su roleccidn, reduciendo la asimetria
informativa, corigiendo, previniendo o elminando las conductas y pracicas que afecten sus leglimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la Constituadn, la proteccion se
interpreta en el Sentido més favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido en ef presente Codigo.

Ankdo Iit.- Ambito de aplicacion
El presente Cddio protege al consumidor, Se encuentre directa o indectamente expuesto o
comprendida por una relacion de consumo o en una elapa preliminar a ésia,

2. Lasdisposiiones del presente Codigo se aplican a 1as refaciones de consuimo que se celebran en
@ terriorio nacional o cuando sus efectos se producen en este.

3. Estan también comprendidas en el presente Codigo las opesaciones a tiulo graluito cuando
lengan un propasito comercial diigido a mativar 0 fomentar ef consumo,

Articulo IV.- Definiciones
Para kos efecins del presente: Codigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

11 Las personas naturakes 0 juridicas que adquieren, utiizan o disfrutan como destinatarios finales
productos o servicios maleriales & inmateriales, en beneficio propéo o de Su grupo famikar o social,
acluando asi en un dmbo ajeno a una activitad empresarial o profesional. No se considera
consumidor para efectos de este Codigo 8 quien adquiere, utiza o disfruta de tn producto o
servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor,

12 Los microempresarios que evidencien una stuacdn de asmelria informaliva con el proveedor
respecto de aquedos productos o servicios que no formen parte del gro propio del negacio.

13 En caso de duda sobee el deslino final de delermmnado producto o Serviclo, se califica como
consumidor a quien fo adguiere, usa o disfruta,

2. Proveedores.- Las personas naluraies o juridicas, de derecho publica o privado, que de manera
hatitual fabrican, elaboran, marépulan, acondicionan, mezdan, efvasan, almacenan, preparan,
expenden, sumirisiran productos o prestan sesvicios de cualguier naluraleza a los consumidares. En
forma enundiativa y no limitativa se conskdera proveedores a:

1. Distibudores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que venden o proveen oe otra

forma al por mayor, al par menor, productos o sevicios destinados nalmente a los consumidores,
aun cuanco efo no se desaTolie en esiablecimientos abiertos al publico.
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2. Produdores o fabricamies, - Las personas naturales o Jurfdicas que producen, extraen,
industrializan 6 transforman bienes intermedios o finiales para su prowision a koS consumidores.

3. Imporiadores- Las personas naurales o juridicas que importan productos para su vena o
provisian en oira forma en el territonio nacional,

4. Presladores.- Las personas natures o juridicas que prestan senvicos a los constmidores.
3, Producto.- Es cualquier bien muebie o inmueble, material o inmaterial, de orgen nacional o no.

4. Serviclo.- Es cualqueer actividad de prestacian de sesicios que se ofrece en ef mercado, inclusive fas
de naluraleza bancana, fnanciera, de crédito, de sequros. previsionales y los servicios 1écnicos y
profesionales. No estan incluldos los Servicios que prestan las personas bajo relaciin de dependencia.

5. Relacion de consumo.- Es la relacon por a cual un consumidor adquiere un productn o conlrata un
sefvicio con un proveedor a cambio de una coniraprestacion economica. Esto sin perjuicko de los
Supuestos contemplados en ¢ articuo Il

6, Asociaciones de consumidores.- Son organizacionés que se conslituyen de conformidad con las
normas establecidas para tal efecto en el Codigo Civil. Su finafidad es proteger, defender, informar y
representa a los consumidores y usuarios, pudiendo interponer ante las autoridades compelentes
reclamos y denuncias a nombre de sus asociados y de las personas que hayan olorgado poder a su
favor, asi como en defersa de intereses difusos o colectivos de los consumidores, con Sujecion a ko
previsto en e presente Codgo,

1. Asimetria informativa.- Caracterislica de & Wransaccidn comercial por fa cual uno de los agentes, &
proveedor, Suefe tener mayor y mejor informacion sabre los productos y semvicios que ofrece en el
mercado a s corsumidores.

8, Habitualidad.- Se considera habilual aquetia aciividad que se realiza de manera comun y reterada de
tal forma gue pueda presumirse que se desamolia para continuar en ef mercado. Este conceplo no esta
ligado a un numeso predeterminado de ransacciones que deban realizarse. Las aclividades de venla de
praductos o contratacion de servicios que se realicen en acales abiertos son consideradas habitudes por
ese simple hecho,

Articulo V.- Principios
El presente Cadigo se stfeta a kos Slquientes principlos:

1. Principio de Soberanfa del Consumidor.- Las nomas de proleccian al consumidor fomentan las
decisiones Ebres e informadas de los consumidores, a fin de que con sus decisiones crierien el mercado
en la mejora de las condiciones de Jos productos o Servicios ofrecidos,

2. Principio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce una accion uiliva a
favor de los consumidoes. En proyeccion de esle principio en caso de duda insahvable en e senlido de
las normas o cuando exista duda en os alcances de los contrates poe adhesion y los celebrados en base
aclausulas generales de contratacion, debe inferpretarse en sentido mis favorable al consumidor.

3. Principio de Transparencia.- En 3 actuacion en el mercado, los proveedores generan una plena
accesibifidad a la informacion a fos consumidores acerca de los productos o servicios que ofrecen. La
informacion brindada debe ser veraz y apropiada conforme al presente Codigo.

4, Principio de Correccion de la Asimetria.- Las normas de proteccion al constmidor buscan comege
fas distorsiones o malas pracicas generadas por b asimelria informativa o a situacion de desequilibio
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que se resente enfre los proveedores y consumidores, sea en la conlratacion o en cualguier olra
sltuacion relevante, que cologuen a los segundos en tna Situacion de desventaja respecto de los
primeros al momento de actuar en el mercado.

5, Principio de Buena Fe.- En |2 actuaciin en el mercado y en e ambilo de wgencia del presente
Codgo, los consumidores, los proveedores, las asociaciones de consumidores, y Sus represeniantes,
teben quiar su conducta acorde con el principro de la buena fe de confianza y leakad entre [as partes, Al
evalar fa conducta del consumidor se anaiizan s circunstancias relevantes ded caso, como la
informacion brindada, las caracteristicas de |a contratacion y olros elementos sobre el particular.

6. Principio de Proteccion Minima.- El presente Codigo conliene las normas de minima proteccion a los
consimidores y no impide que las normas sectoriales puedan dispensar un nivel de proleccion mayor,

7. Principio Pro Asociativo.- £ Estado faciila la actuacion de las asociaciones de consumidores o
usuarios en un marco de actuacion responsable y con sujecion a lo previsio en el presente Codigo.

8. Principio de Primacia de la Realidad. - En la determinacion de la verdadera natwraieza de las
conductas, se conskleran las shuaciones y relaciones econdmicas que efectivamente se reaficen,
persigan o establezcan. La forma de los actos juridicos utilzados en la refacion de consumo no enerva el
andlisis que la auloridad efectue sobre los vesdaderos propdstos de la conducta que Subyacen al acto
Juridico que la expresa,

Mulo V1.- Politicas publicas
El Estado protege la salud y sequridad de fos consumidores a iraves de una normativa apropiada y
actualizada, fomentando [a particpacion de todos los estamentos publicos o privados. Para tal
efecto, promuese ¢ establecimiento de las nommas reglamentarias para la produccion y
comerdializacion de peoductos y Servicios y fscaliza su cumplimiento a través de los organismos
Competenles.

2 El Estado garantiza el derecho a la infeemacion de fos consumidores promeiendo que el sector
pubkco respectivo y @ sector privado facilien mayores y mejores espacios e instrumentos de
informaion a los consumidores a fin de hacer mas transparente el mercado; y vela por que |a
iformacion sea veraz y apropiada para que los consumidores tomen decisiones de consumo de
dcuerdo con sus expectalivas.

3 B Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores conlra aquellas
précticas que afecian sus leqitimos mlereses y que en su perjuicio distorsionan e mercade; y
busca que ellos tengan un rol activo en el desarrollo el mercado, informandose, comparando y
premiando con su eleccion al proveedor leal y honesto, haciendo valer sus derechos drectamente
anle Yos proveedores o ante fas entidades corespondientes

4. El Estado reconoce I vunerabiidad de los consumidores en el mercado y en fas relaciones de
consumo, onentando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial énfasis en
Guienes resulten mas propensos a ser vicimas de practicas contrarias a sus derechos por sus
condiciones especiales, como es el caso de las gestanies, nifas, ninos, adullos mayores y
personas con discapacidad asi como los consumidores de las zonas rurales o de exrema
pobreza.

5 ElEsiado formula programas de educacion escolar y capacitacion para los consumidores, a fin de
qQue conozean sus derechos y puedan discemir sobre ks efectos de sus decisiones de consumo,
debiendo formar ello parte del cumiculo escofar, Para taf efecto. brinda asesoria al consumidor y
capacita a los docentes, Implementanda fos sistemas que Sean necesarios. Asimismo, puede
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realizar convenios con insituciones puibiicas o prvadas con el fin de coordinar actividades a favor
del desarrolo de los derechos de los consumidores.

B Estado garaniiza mecanismos eficaces y expediivos para la sohicion de confiictos enre
proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores aiendan y
solucionen directa y rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos
atemativos de solucion como la mediacion, l2 concliacion y ¢ arbitraje de consumo voluntario, y
sistemas de autorregulacion; asimismo, Garantiza el acceso a procedimientos adminisirativos y
Judiciales aqiles, expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y la reparacion de danos.
Iqualmente, facibta el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.

Bl Estado promueve la participacion ciudadana y la organizacion de los consumidores en i
proteocion y defensa de sus derechos. En 1al senbido, estimula fa labor que desarollan las
asociaciones de consumidores, a fin de que contribuyan @l mejor funcionamiento y a la
conformacion de refaciones equilibradas de consumo.

I Estado procura y promueve una cultura de proteccion af consumidor y comporiamiento acorde
con la buena fe de los proveedores, consumidores, asociaciones de consumidores, SuS
representanies, y la funcion protectora de los poderes pibiicos, para asequrar el respeto y pleno
gercicio de los derechos reconocidos en ¢ presenie Codigo, prviegiando ¢ acceso a la
educacion, 1a divuigacion de los derechos del consumidor y las medidas en defensa del
COnSumidor.

£l Estado promuese el consumo libre y sostenible de productos y servicios, mediante ef incentivo
de fa utizacion de las mejores practicas de comercializacion y la adectacion de la nomativa que
favorezca su diseno, produccion y distribucion, con sujecion a la normaiiva ambiental.

£l Estado promueve |2 caidad en fa produccion de bienes y en la prestacion de servicios a fin de
que €sios sean idneos y competiives. Con esta finalidad, mpuisa y apoya el desamollo de la
nommalizacion, a efectos de obtener los mejores estandares en beneficio y bienestar del
ConSumidor.

£ Estado orienta sus acciones para que la proteccion al consumidor sea una polfica ransversal
queinvolucre a todos los poderes publicos, asi como a la Sociedad, y tenga una cobertira nacional
que asequre 4 toda persona & aoceso a los mecanismos de proteccion de sus derechos, en el
marco del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor.

En materia de productos de salud, el Estado promueve el acceso universal a los producios de
salud como poiica poblica de atencion infegral de la salud publica, con especial ncidencia en las
poblaciones menos favorecidas economicamente. Dicta y adopta medides que araniicen el
acceso & los medicamentos y dispasitvos médicos esenciales.
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TiuLo|
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y RELACION CONSUMIDOR -PROVEEDOR

Capituio |
Derechos de los consumidores

Articulo 1.- Derechos de los consumidores
1.1 En los téminos establecidos por el presente Codigo, Jos consumidores tienen s siquientes
derechos:

3 Derecho a una protection eficaz respecto de los productos y Servicios que, en condiciones
normales o previsbles, represenien riesqo o pefigro para la vida, salud ¢ integridad fisica,

b, Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facimente accesible, relevanie para
lomar una dectsidn o reaizar una eleccion de consLmo que se ajuste a sus ntereses, asi como
para efeciuar i uso o consumo adectado de los productos o senicis.

. Derecho a la profeccion de sus intereses economicas y en particular contra las clausulas abusivas,
metodos comerciales coerciivos, cuakjuier olra practica andloga e mformacdn inleresadamente
equivoca sobre los productos o sendcios.

d.  Derecho a un tialo justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser discriminados por
molive de origen, raza, sexo, idioma, refigivon, opinian, condicion econdmica o de cualquer oira
indole.

e, Derecho a la reparacion o reposiciin del producto, a una nueva ejecucidn del servicko, 0 en los
casos previstos en el presente Codigo, a la devolucion de 2 canfidad pagada, segin las
circunstancias.

[ Derecho a elegrr Sbremente enire productos y servicios idoneos y de calidad, conforme a fa
normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado y a see informados por e proveedor sobre fos
que cuenta,

g A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o agies, con
formalidades minimas, gratukos 0 no coskSOS, Sequn sea e caso, para la atencon de sus
reclamos o denuncias ante fss autondades compelentes.

h.  Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus intereses por
iniermedio de entidades publicas o privadas de defensa del consumidor, empleando los medos
que el ordenamiento juridico permita,

i Derecho a la reparacion y a la indemnizacion por danos y pesjuicios conforme a las disposiciones
det presente Cadigo y 2 ka normativa civil Sobre [a matesta.

). Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e intereses de manera colectiva en el
marco de las relaciones de consumo.

k  Derecho al pago anticipado o prepago de los saidos en toda operacion de crédio, en forma total o
parcial, con la consguiente reduccion de los mtereses compensatorlos generados @ dia de pago y
liquidacion de comisiones y gastes derivados de las cldusufas contraciuales pactadas entre las
partes, sin que les sean aplicables penaidades de algun tipo o cobros de naturaleza o efecto
similar.
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1.2 La enumeracion de los derechos establecidos no excuye ks demas que este Cadigo garantiza ni los
reconocidos en eyes especiales.

1.3 Es nula la renuncia a los derechos reconocidos por |2 presente noma, siendo nulo tode pacto en
conlrafio,

Capitulo Il Informacion a los consumidores

Subcapitulo |
Informacion en general

Articulo 2.- Informacion refevante

21 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer & consumdor toda ka informacion relevante para tomar
(na decisin o realizar una eleccion adecuada de consumo, asi como para efectuar un Uso 0
consumo adecuado de los productos o Servicios.

22 lainformacion debe ser vesaz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y faciimenie
accesible, debendo ses brindada en idioma casteliano.

23 Sin perjuicio de s exigencias concretas de las normas seconiales correspondientes, para analizar
la informacion relevante se tiene en consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera
ajoptado la decision de consumo ¢ se hubiera efectuado en términos substancialmente dstinos,
Para ello se debe examinar si la mformacion omitida desnaturaliza las condiciones en que se
realizo 1a oferta al consumidor,

24 Al evauarse la informacion, deben considerarse ks problemas de confusion que generarian al
consumidor ¢ summistro de informacica excesiva o sumamente compleja, alendiendo a la
naturaleza del producto adquindo o al servicio conirtado.

Articulo 3.- Prohibicion de informacion falsa o que induzca a error al consumidor

Esta prohibida toda informacion o presentacion u omision 0 informacion que induzca al consumidar &
efror respecto a fa naluraleza, origen, modo de fabricacion, componentes, usos, valumen, pese, medidas,
precios, forma de empleo, caracteristicas, propiedades, idoneidad, cantidad, calidad o cualquier otro dato
de los productos o servicios ofrecidos.

Articulo 4.- Informacion sobre la integridad del precio

471 Cuando ¢l proveedor exhibd precios de ks productos 0 Servicios o los consigne en sus istas de
precios, rétufos, Ietreros, eliguetas, envases u otros, debe indicar en forma destacada el precio
Iotal de los mismas, f cual debe inclur los Iributos, comisiones y cargos aplicables.

42 Los consumidores no pueden ser obligados al pago de sumas o fecarges adicionales al precio
fijado, sako que se irale de servicios distintos o adicionales tales como transporte, instalacion o
Simitares cuya relribucion no se encuentre incuida en el predio.

Esta posibdidad debe ser Informada de manera previa, adecuada y oportuna al consumidor,
inchiyendo ef precio correspondiente a los recargos adicionales que puedan ser determinables por
d proveedor, y aceptada expresamente por el consumicor, La carga de probar eflo comesponde ai
proveedor.

Articulo 5.- Exhibicion de precios o de listas de precios
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51 Los establecimientos comerciales estan obligados a consignar de manera facilmenke perceplibée
para el consumidor los precios de loS productos en los espacios destinados para su exhitician,
Iqualmente, deben contar con una lista de precios de fécil acceso a los consumidores, En el caso
e los establecimientos que expenden una gran cantidad de productos o Servicios, estas listas
pueden ser complementadas por teminales de computo: debidamente ceganizades y de facl
manejo para los consumidores,

52 Para ¢l caso de productos famaceuticos, dispostivos medicos y productos sanitanos, los
establecimiertos farmacéuticos deben paner a disposicion del consumidor el fistado de precios de
eslos productos, La relagon de precios de los productos farmacéuticos esta ordenada
dfabéticamente, de acuerdo a st Denominacicn Comun Intemadional (DCI).

53 Los establecimientos que expenden comidas y bebidas y los senviclos de hospedaje y hostelesta
estan obligados a colocar sus listas de precios en o extenor, de forma accesibie y visible para
consulta ded consumidor, En eslos sesvicios estd prohibido o cobro de montos adidonales por
cualquier tipo de conceplo o recargo de manera disregada al precio final, con excepcion del
recargo al consumo por concepto de Servicio de los trabajadores previsto en norma especial, en
cuyo caso debe informarse al consumidor de manera opontuna, accesible y visile,

Articulo 6.- Informacion de precios en moneda nacional y extranjera

61 En caso de que los precios de los productos o servicios se difundan o publicten en moneda
extranjera, los mismos se consignan lambién en moneda nacional, en caracteres y condiclones
Iguales, y con la indicacion del tipo de cambio aceptado para efectos de pago. Esta norma no es
e aplicacion para aquellos proveedores que ofrezcan directamente al publico productos y
servicios desde y hacia el exterior.

62  Siel precio se anuncia en moneda exivanjer, el proveedor esta obigado a aceplar el pago en
dicha moneda o en su preci equivalente en moneda nacional a eleccian del consumidor,

63  En estos casos, se debe ubicar en lugares visibles del local, cateles, avisos o simifares. con
informacian sobre el tipo de cambéo aceplado para efectos de pago.

Articulo 7.- Medio de pago

7.1 Encaso de que el proveedor diferencie @ precio del producio o servicio en funcion del medio de
pago, como tafetas de ciediio u otros, dicha mlormacion deber ser puesta en conocimiento del
consumidee, de manera destacada, en forma visibée y accesibie en el local 0 establecimiento
comercial, a lraves de carteles, avisos U otros similares, En caso de incumplimiento. del proveedor,
los consumidores no pueden ser cbiigados ai pago de sumas adicionales, debiendo respetarse el
precio fijado por el preducto o Sefvicio.

72 En caso de ofetas, promociones, rebajes o descuentos, el consumidor puede wilizar
indistinlamente cuakjuier medio de pago, Saivo que el proveedor ponga en su conocimiento, de
manera previa y destacada, kas condiciones, restnceiones y forma de pago.

Articulo 8.- Informacion sobre productos manufacturados

Toda informacion sobre productos de manufaciura nacional proparcionada a los consumideres debe
efectuarse en téminos comprensibies en ifioma castellang y de conformidad con el Sistema Legal de
Unidades de Medida. Tratandose de preductos de manufactura extranjera, debe brindarse en idioma
castedano la informacion relacionada con los ingredientes, los companentes, las condicines de las
qarantias, los manuales de uso, las advertencias y os riesqos previsibies, asi como los cuiladas a sequi
en £aso de que se produzca un dano.

Articulo 9.- Informacicn acerca de las limitaciones en el suministro de partes y accesorios
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En el caso de fa produccion, fabricacion, ensamble, importackin, distibucion o comercializacin de
productos respecto de los que no se brinde ¢l suministro opouno de partes y acCesarios o Servicos de
reparacion y mantenimiento o en bos que dichos suministros o servicios se brinden con limilaciones, los
proveedores deben informar de tales circunstancias de manera clara e inequivoca al consumidar. De no
brindar décha mformacion, quedan obiigados y son responsables por i oportuno suminisiro de partes y
accesorios, senvicios de reparacion y de manlenimiento de los bienes que produzcan, labnquen,
ensamblen, importen o distribuyan, durante el lapso en que Jos comercialicen en el mercado nacional .
posteriormente, durarke un lapso razonable en funcion de la durabiidad de los productos.

La responsabilidad de probar 1a comunicacion previa a la configuracion de la refacion de consumo sobre
fas imtaciones en el suministro de pantes y accesorios, comesponde al proveedor.

El cumplimiersio de la abligacion de informar a carqo del proveedor no debe implcar una afectacion a sus
derechos protegidos bajo las normas de propiedad industnal

Articulo 10.- Informacion acerca de los produclos envasados

101 S perjuicio de lo senalado en el ariculo 2, los productos envasados ofreckdos al consumidor
deben fener de manera visble y legible la informacicn establecda en la norma sectorial de
réutado comespondente. En e caso de productos destinados a la alimentacion y la salud de las
personas, esta obligacion se extiende a informar sobre sus ingredientes y componentes.

102 Es competencia del Indecopi fiscalizar el cumpimiento de Jos articuios 8 y 10, asi como sancionar
Iess infracciones, unicamente si el produclo Se encuentra & dispasicidn del consumidor 0 expedio
para su distribucion en los puntos finales de venta, sin peruicio de las competencias sectoriales
que comespondan. Su compelencia no se resiinge a fas fistas de productos que pudieran
contemplar normas sectoriales de rotulado, resultando apicables las exigencias establecidas en la
presente norma a todos los productos destinades a los consumidores.

Articulo 11.- Informacion sobre productos no originales o con defectos

Cuando se expende al publico productos con alguna deficiencia o defecto, usados, reconsiiuidos o
remanufactrados, debe informarse notoriamente esta circunstancia al consumidor, mediante
mecanismos direcios de informacion, haciéndolo coastar indistintamente en los propios articulos,
eliquetas, envolturas o empagues, y en los comprobantes de pago correspondientes, siendo su
responsabilidad acredilar ef cumplimiento de dicha obligacion. El incumplimiento de esta exigencia es
considerado contrario a a buend fe en ef comportamiento exigible af proveedor.

Subcapitulo Il
Proteccion del consumidor frente a la publicidad

Articulo 12.- Marco legal

La publckiad comercial de productos y servicios se rige por 1as nomas conlenidas en el Decreto
Legsiativo num. 1044, Ley de Represion de la Competencia Desleal, o por aquellas normas que las
sustituyan o modifiquen, y por las normas especificas del presente subcapitule y las de pubicdad de
determinados productos y sendcios contenidas en ef presente Codigo.

Articulo 13.- Finalidad

La proteccion del consumidor rente a fa publicidad tiene por finalidad proteges a kS consumidares de la
asimetria informativa en |3 que se encueniran y de la publicidad enganosa o falsa que de cualquier
manera, incluida la presentacion o en Su caso por omision de informackin relevante, nduzcan o puedan
inducilos a emor sobre el origen, Ia nalraleza, moxo de fabricacion o distrbucion, caracteristicas, apiitud
para el uso, calidad, cartidad, precio, condiciones de venta o adquisicion y, en genesal, sobre los
atributos, beneficios, limitaciones o condiciones Gue comesponden a los productos, Senvicios,
establecimientos o ransacciones que el agente econdmico que desarrolla tales actos pone a disposicién
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en el mercado; 0 que los induzcan 2 enor sobee los atributos que posee dicho agente, incluido todo
aquello que representa su actiidad empresarial,

Asimismo, atendiendo & impacto que la publcidad puede generar en las conductas socales, 1a
proteccion del consumidor frente a la pubiicidad persigue que los anuncios no afecen el principio de
adecuacion social, evitando que mduzcan a comeler aclos llegales 0 antisoctaies o de discriminacion u
0lros de simiar indole.

Articulo 14.- Publicidad de promociones

141 La publicidad de promociones de ventas debe consignar, en cada una de los anuncios que 1a
conforman, fa indicacin clara de su duracion y la cantidad minima de unidades disponibles de
productos offecidos. En caso contrario, el proveedor estd obfigado a proporcionar a los
consumidores que % sobaiten los productos o Servicios ofertados, en las condiciones sedaladas.
Corresponde & proveedr probar ante fas autoridades el cumpimiento del numero y calidad de Jos
praductos ofrecidos y vendidos en la promocion.

14.2 Cuando existan condiciones y restricciones de acceso a las promaciones de ventas, éstas deben
ser mformadas en forma clara; destacada y de manera que sea facimente advertible por el
consumidor en cada uno de los anuncios que las publicten o en una fuente de informacion distinta,
siempre que en cada uno de ks anuncios se informe clara y expresamente sobre la exislencia de
dichas resiricciones, asl como de las referencias de locaizacion de dicha fuente de informaciin.

143 La fuente de in lormacion Indicada en el parrafo anterior debe ser un Senvicio gratuito de facil
acceso para los corsumidores e idoneo en refacion con el producto o senvicio y el publico & que
van dirigidos los anuncios, que les permita informarse, de manera pronta y sufiiente sobre las
condicknes y restricciones aplicables a la promocion anunciada. Dicho servicio de informacidn
puede ser prestado a través de paginas web o servicios de llamada de pante del consurmidor Sin
£0sto, entre oiros medios.

144 La informacion complementaria no consignada en los anuncios y puesta a disposiadn 2 raves de
una fuente de informacion distinta debe ser consistente y no contradictoria con ef mensaje
publicitario. La carga de la prugba de la idoneidad de dicho sesvicio y de la informacion
praporcionada por éste recae sobre el anunciante.

Articulo 15.- Sorteos, canjes o concursos

En el caso de sorteos, canjes o concursos se procede de acuerdo con ef Regiamenio de Promadiones
Comerciaks y Rfas con Fines Sodiales, aprobado mediante Decreto Supremo nim. 006 -2000-IN, 0 con
las normas que ko sustituyan.

Articulo 16.- Publicidad dirigida a menores de edad

La publicidad digida a los menores de edad no debe inducirlos & conclisiones equivocas sobre las
caracleristicas reales de los produclos anunciados o sobre las posibilidades de los mismos, debiendo
respelar 1a ingenuidad, la credulidad, la inexpenencia y el sentimiento de lealtad de los menares.
Asimismo, dicha publicidad no debe genesar Sentimientos de Inferioridad al menor que no consume el
producto ofrecido.

Articulo 17.-C

L2 Comision de Fiscaizacion de la Competencia Desieal def Indecopi es la autoridad encargada en forma
exchusiva y excluyente para conocer en primera Instancia la verficacion del cumplimiento de fas normas
que regulan la publicidad en proteccion ded consumidor, Si perjuicio de elio, las afectaciones concrelas y
especiicas a fos derechos de ks consumidores a consecuencia de la publicidad comescial constituyen
infracciones a presente Codigo y son de competencia de la Comision de Proteccin al Consumidor del
Indecopi.
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Capitulo Il
Idoneidad de los productos y servicios

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la comespondendia entre lo que un consumidor espera y b que efectivamente
recibe, en funcion a o que se le hublera ofrecido, 1a publicidad e informacion transmitida, fas condiciones
¥ circunsiancias de la ransaccion, las caracleristicas y naturaleza del producto o Servicio, el prec, entre
atros factores, atendiendo a las circunstancias def caso.

La idoneidad es evauada en funcion a la propia naturaleza del producto o Servicio y a su aptiud para
salisfacer ka finalidad para la cual ha sido puesto en ef mereado,

Las autorizaciones por parte de ios organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la
prestacin de un servicio, en los casos que sea necesano, no eximen de responsahidad al proveedor
frente al consumidor.

Articulo 19.- Obligacidn de los proveedores

El proveedor responde por fa idoneldad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por fa
autenticidad de |as marcas y keyendas que exhiben sus producios o del Signo que respalda al prestador
del servicia, por la faka de conformidad entre la publickad comercial de los productos y senicios y éstos,
asi coma por el contersido y fa vida Gt del producto indicado en el ervase, en lo que caesponda.

Articulo 20.- Garantias

Para determinar |a idoneidad de un producto o sevicio, debe compararse el mismo con [as garantfas que
e proveedor esta brindando y & las que esta obligado. Las garantias son 1as caraclerisheas, condiciones
oléminos con los gue cuenta el producto 0 senvicio.

Las gerantias pueden ser legales, explicitas o impéicitas:

a  Una garantia es legal cuando por mandato de la key 0 de las requiaciones vigentes no Se permite
la comescializacion de un producto o la prestacion de un Servicio sin cumplic con 13 referida
garantia. No se puede pactar en conlrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende
inciuida en los contratos de consumo, asi no se sefiale expresamente. Una garantia legal no
puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una implicita.

b, Una garantia es explicita cuando se desiva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos
pot el proveedor al consumidor en el conlrato, en el eliquetado def producto, en la publicidad, en el
comprobante de pago o cualguier otra medio poc el que se pruebe especilicamente lo ofrecido at
consumidor. Una garantia explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedar o del contrato, se enfiende que el
prodicio o servicio cumplen con los fnes y usos previsibles para Ios que han sido adquinidos por ef
corsumidor considerando, enire olros aspectos, los usos y costumbres det mercado.

Articulo 21.- Proteccion de las expectativas del consumidor
211 Alfaka de garantia explicita, fa garantia implicita vincula al proveedor.

212 Para detesminar que prestaciones y caracterisicas se incorporan a los Lerminas y condiciones de

ina operacion en caso de silencio de fas partes o en caso de que no existan olros elementos de
prueda que demuestren qué es ko que las partes acordaron realmente, Se acude a las costumbres
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y usos comerciales, 4 las circunstancas que rodean la adquisiclon y a olros elementos que se
consideren relevantes.

En Jo no previsto, se considera que las partes acordaran que el produclo o servicio resuka idoneo
para los fines ordinarios para los cuales estos suelen ser adquiridos o conratados, segun io
previsto en el articulo 18

213 La acreditacion de la exstencia de wna condiciin dstinta a % normalmente previsibie, dadas las
crcunstancias, comesponde al beneficiado por dicha condicion en |a refacion de consumo,

Articulo 22.- Garantia de uso o buen funcionamiento

El proveedor que consigne la leyenda "garantizado” en las diferentes formas de presentacion de un
producto debe informar su alcance, duracion y condiciones, asl como la individualizacion de fas personas
que fas extienden y los establecimientos en los que puede hacerse efectva.

La indcacin de exclusiones o fimitaciones al ciorgamiento de una garantia no puede conllevar a
limitaciones que no sean justificadas o que la desnaturatcen,

El tiempo que duren las reparaciones efectuadas al amparo de la garantia no es computabie dentro del
plazo de fa misma, En el caso de reposicion del produclo, debe renovarse el plazo de & garantia.

Articulo 23.- Servicios de reparacion

231 I prestador de senviclos de reparacion esl obligado a brindar el servicio diligertemente, y en
€aso e que Sea necesaria la sustitucion de componentes, a emplear companentes o repuestos
nuevos y aproplados a producto de que se lrale, Salvo que, en cuanto a esto BB, el corstmidor
autorice expresamente y por escrito lo contrario.

El prestador de senvcios de reparacion esia obligado a dejar constancia escrita del estado del
producto cuando o reciba en reparacion, ndicando e defecto visible u otro encontrado en el
producto, asi como de su estado al momento de su devolucicn al consumidar. EI corsumidor
puede dejar en dicho documento cualquier observacian o comentario que considere pertinente
fespecto de lo anterior. EI prestador del senvcia debe entregar copia de dicha constancia al
consumidor.

23.2 Cuando un producto objelo de reparacion presente defectos relacionados con el senvicio realizado
y éstos sean imputables a guien prestd el senclo, el consumidor tiene derecho, dentro de los
lreinta (30) dias contados & partic de |2 recepcion del producto, a que se le repare nuevamente Sin
costo adwional.

233 Cuando por deficiencla del senicio que otorque el prestador, el producto objeto de reparacion,
Impieza, mantenimiento u oo similar se pierde o suffe menoscaba, deteriore o madificacion que
dsminuya su valor o lo haga total o parcialmenie mapropiado para el uso normal & que estd
Gestinado o lo convierta en pelgroso, el prestador del servicio debe indemnizar al consumidor por
los danos y pericios ocasionacos.

234 El incumplimento de 13 cbligacion a que se refiere ¢f parrafo 231 da luger a la obligacion del
prestador del servicio de sslituir, sin cargo alguno, los companentes o repuestos de que se trate.

Articulo 24.- Servicio de atencion de reclamos

241 Sin perjuicio def derecho de los consumidores de miciar fas acciones comespondientes ante 1as
autoridades compelentes, los praveedores estan obligados a atender los reclamos presentadas
por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un piazo no mayor a Wreinta (30) dias
calendario. Dicho plazo puede ser extendido por oiro igual cuando fa naturaleza del reclamo lo
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Justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacion del
plazo micial.

242 En caso de que e proveedor cuente con una linea de atencion de reclamos 0 con algtn medio
elacrdnico u olros simelares para dicha finalidad, debe asegurarse que a atencion sea opontuna y
que na se convierta en un obstaculo al reclamo ante |2 empresa.

243 No puede condiclonarse la alenaidn de reclamos de consumidores o usuarios al pago prewio del
producto o servicio materla de dicho reciamo o del monko que hublera molivado ello, o de cualquier
oo paqo.

Capitulo IV
Salud y sequridad de los consumidores

Subcapitulo |
Proteccion a la salud y seguridad de los consumidores

Articulo 25.- Deber general de
Los praductos o servicios oferiados en el mercado na deben conbevar, en condicianes de uso normal o
previsible, riesgo inpustificado 0 no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.

Articulo 26.- Medidas de los proveedores frente a los riesgos previstos

En caso de que, por fa naluraleza o componentes del producto o del sendcio que Se comercialice, el
fiesge sea previsibie para ¢f proveedor, este debe tomar las medidas necesarias para Su adecuada
consenvaciin, maniputacion y transparte, advirtiendo al consumider de dicho riesgo, asi como del modo
correclo de 1a utiizacion def producto o I prestacion del senicio, y las acciones a tomar en caso de
producido un dano. Las acciones del proveedor no deben incrementar el riesgo previsible.

Articulo 27.- Informacion de productos o sustancias peligrosas

La comercializacion de productos quimicos y de todos aquelos que en su composicion lleves sustancias
o elementos peligrosos debe efectuarse cumpliendo con las normas secloriales pertinentes, empleando
envases que garanticen 1a salud y sequridad de Jos consumidores, consignando de foma visibie y
destacada las indicaciones sobre su uso ylas advertencias sobre su manipulacion.

Articulo 28.- Medidas de los proveedores para eliminar o reducir los peligros no previstos

En caso de que se cologuen products o senvicios en el mercado, enfos que posteriarmente se detecte fa
existencia de riesgos no previstos con anterioridad o impeevisibles, o proveedar esta obligado & adoptar
las medidas razonables para efiminar o reducir el pehgro en el plazo inmediato; enlre ellas, notificar a las
auloridades competentes esta crcunstancia, refirar fos productos o servicios, dispones s susiucion o
reparacion, e informar a fos consumidores, a la brevedad, de las advertencias del caso. La prueba de las
medidas adoptadas comesponde a proveedor.

Tralandose de riesgos previsibles con anterioridad 2 su mtroduccion en el mercado, la responsabilidad
por la adopcicn de las medidas anteriores se entiende sin perjuicio de fa responsabiidad administrativa.

Articulo 29.- Criterios aplicables a la informacion y advertencia sobre el riesgo y la peligrosidad

La advertencia de los riesgos y pebgros que normaimente tienen clertos productos o serviclos, o de s
riesgos y peligros no previstos o imprevisibles gue se delecten con postenoridad a la colocacion de los
productos 0 a la prestacion de los sevicios en el mercado, debe realizarse cumpliendo con los siguientes
citerios:
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Anexo 04 -Ley de Silencio Administrativo

% NORMAS LEGALES

——
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CONGRESO DE LA REPUBLICA

LEY N° 29060
EL PRESIDENTE DE LAREPUBLICA
POR CUANTO

El Congreso de la Repubica
ha dado la Ley Sgusnte:

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA,
Ha dado fa Ley sguante

LEY DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO
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Titulo Preliminar de {a Ley N® 27444 deberan justificar
ante la Presidencia del Consejo de Ministros todos ios
procedimientos contendos en sus TUPA, De no mediar
prstificacion alguna dichos procedimientos quaedasan sin
efecto de pleno derecho

DISPOSICIONES TRANSITORIAS,
COMPLEMENTARIAS Y FINALES

PRIMERA. - Silenclo administrativo negativo
Excepconaiments, &l silencio

En matena tnbifama y adusnera, & sdencio
SAMINISTAIVG S8 OIS POF SUS IVES Y NOMMAs eSPeciaes.
Tratandose de procadenientos sdmmistrativos que tengan
mcdencia enla daterminacion de fa obligacion tributada o
aduanera, se aplicara el segundo pérafo del articulo 163*
delCdd-gomxnaw

SEGUNDA.- Fuerza de Ley

Pubicos N° 261-2005-SUNARP-SN.

ooodtmanms gtacsaue de
Los pr de peticion y de consulla
58 Ngen por s regulacion especifica

CUARTA.- Declaracion Jurada
Enalplazon“mdeqmesﬂﬁ)diasdapwbcada
mediante decrsto supremo rafrendado

par Resalucion de i Supscintendenca Naconal de los
Reaqistros

el formato g la Deciaracion Jurada a que haoe referencia
of artjculo 3°.

QUINTA.-F

entidades de la Administracion Piblica, en un plaze no
mayor & 105 {ras (3) mesas de publicada la prasente Ley,
deberan informar al Titular del Pliego sobre las accionss
reaiizadas para & cumplimiento de lo dispuesto en el
pramer paato

SETIMA - Adecuacion de los procedimientos
En un plazo de ciento ochaenta (180) dias, computados
a partir de |a publicacsin de la presente Ley, fas enbdades
aquesemﬁaeduliuloldd%bnmdela
d:r N° 27444 deberén justificar, ante 16 Preskfencia
de Ministros, aquelios procedimeentos que
remmhaplmaonddsmmwmmsum
por afectar snificativamente e interés publico.

:Iosd\elaoomahlmla)ddatnlul“debpm te
)

En igual plazo, las entidades deberdn calificer
s procedimientos  administratves  consklerando
esinctamente ko establecido en Ia presente Ley, asi como
Ioseﬂ&doenelmlnlo:&‘i‘dsbwywnm bago
responsabisdad, a fin de permity que los
puedsn satisfacer 0 ejercer sus mierases o derechos

Vonodo ¢ plazo, 18 Preswdencia del Consejo de

na lasua de lns entdades que

gjustaran pracedims
qm(lS)dlas,buotesmnWl ;
De omlspswcaaondeway
procedimientos

denomingcion, 1 Justificacion de su excapcion y sumeva
configuracion en el TUPA corespondients.

hOCTA\Q\.AMmszMMCowa

ElCongasodelaRemblm.oneimuoodew
umniaenwplwodsammmnw)dbs
contados a partir ds la publicackin de la presente Ley,
aprueba su Texto Unico de Procedimientos Admeistiativos
- TUPA, estableciendo fos procedmientos sujelos

a silencio admmisirative negalivo o postivo, segin

que establaom & siencic adminssirativo  negativo
contravinendo ko sefialado en ol iteral a) del articulo 1,
articulos 33° y 34° de B Ley

DECIMA.- Vigencia de a Ley
Lapresents Ley enlra en vigencsa, mdelectiblemente,
& los ciento ochenta (180) dias calendario, contados
& parlir de su publicacion en &l Diano Oficial "El
Peruano®, efectien o no, las entidades, a justincacion
ptems!aenolomuwo?yonlaswmamsoos:m
ransitona, Complementana y Final, sin perjuicio de
lumspmsabllidedenhquemumnbs!mcmbos
compeientes por e incumpliméento de las ctadas
disposiciones.

Comuniquese o sefior Presidente de la Republica
para su promulgacion

En Lima, 3 los vewntiocho dias del mes de juno de dos
mil siete

MERCEDES CABANILLAS BUSTAMANTE

Presidenta del Congreso de la Repdblica

JOSE VEGAANTONIO

Primer Vicepresidente del

Congreso de la Ropublcs

AL SENOR PRESIDENTE CONSTITUCIONAL
DE LAREPUBLICA

POR TANTO:
Mando se publique y cumgpla

Dado en la Casa de Gobwemo, en Lima, a los sess dias
Gel mes de jubo def afio dos mil siete

ALAN GARCIA PEREZ
Presidente Constbitucional de la Repubhca

JORGE DEL CASTILLO GALVEZ
Presidente dal Consejo de Minstros

816931
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