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RESUMEN

El presente proyecto de grado se centra en el desarrollo de un aplicativo web movil
destinado a optimizar la gestion de procesos PQRS en la Empresa EMDUPAR de
Valledupar. Este aplicativo, desarrollado bajo la metodologia agil SCRUM permitié construir e
implementar una solucién software para la organizacion, generando un mayor avance y
desarrollo en la gestién de sus procesos PQRS, creando un nuevo canal de comunicaciones
entre ambos puntos mejorando la interaccion vy fidelizacion de clientes, dado que, con este
aplicativo, la empresa prestara una mayor autonomia en sus canales de interaccion,

logrando mejorar la experiencia de peticiones, quejas, reclamos, servicios y felicitaciones.

En este contexto, con el desarrollo de este aplicativo web mévil se puede demostrar que,
mediante el uso de las tecnologias de informacion y el desarrollo del software requerido por
el cliente, se puede aumentar la productividad en los procesos de cualquier modelo de
negocio, focalizando su esquema de trabajo en la calidad de servicios y la mejora continua.
Por consiguiente, con el despliegue de la metodologia y las etapas de analisis, planificacion,
implementacién e incremento de la soluciéon software, se logr6 el cumplimiento de los
objetivos propuestos, aumentando tanto la interaccién de los usuarios con la empresa como
los métodos de comunicacion, lo que genero un impacto de cambio en los procesos actuales
de la organizacién, denotando un mayor rendimiento en el desarrollo de los servicios

prestados por la empresa EMDUPAR.

Entre otros aspectos, se pudo demostrar que mediante la implementaciéon de soluciones
tecnolégicas se puede controlar, parametrizar y en su defecto asegurar la informacion de los
clientes, mostrando una nueva 6ptica de trabajo a la problematica encontrada convirtiendo a
los clientes en un activo importante para la organizacion. Por otro lado, con la creaciéon del
sistema de informacion, se permiti6 concluir que mediante la construccion de un producto
dinamico, la empresa EMDUPAR S.A. E.S.P, puede competir ante las demas empresas del
sector con un servicio de calidad focalizado en la atencion de clientes, generando acciones
correctivas en los procesos de la empresa, las cuales fueron ajustadas mediante la puesta
en marcha del producto demostrando una mejora ascendente en su servicio de PQRSF,

cambiando el panorama actual de los procesos de la empresa.



ABSTRACT

This degree project is focused on the design and construction of a mobile web application for
the reengineering of the PQRS process management in the EMDUPAR Company of the city
of Valledupar, which is supported under the standards offered by the development
methodology. agile SCRUM. In this scenario, the execution of this project allowed the
construction and implementation of a software solution for the organization, generating further
progress and development in the management of its PQRS processes, creating a new
communication channel between both points, improving customer interaction and loyalty.
Given that, with this application, the company will provide greater autonomy in its interaction
channels, managing to improve the experience of requests, complaints, claims, services and

congratulations,

In this context, with the development of this mobile web application, it can be demonstrated
that, through the use of information technologies and the development of the software
required by the client, productivity can be increased in the processes of any business model,
focusing its scheme of work in the quality of services and continuous improvement.
Therefore, with the deployment of the methodology and the stages of analysis, planning,
implementation and increase of the software solution, the proposed objectives were met,
increasing both the interaction of users with the company and the communication methods,
which generated an impact of change in the current processes of the organization, denoting a
greater performance in the development of the services provided by the company
EMDUPAR.

Among other aspects, it was possible to demonstrate that through the implementation of
technological solutions, customer information can be controlled, parameterized and, failing
that, secured, showing a new work perspective to the problems encountered, turning
customers into an important asset for the company. Organization. On the other hand, with the
creation of the information system, it was possible to conclude that by building a tool
accessible to the user, simple and dynamic, the company EMDUPAR S.A. E.S.P, can
compete against other companies in the sector with a quality service focused on customer
service, generating corrective actions in the company's processes, which were adjusted
through the implementation of the product, demonstrating an upward improvement in its

service. Of PQRSF, changing the current landscape of company processes.
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INTRODUCCION

El desarrollo de sistemas de sistemas web movil para la reingenieria de procesos de
interaccion con los clientes se ha convertido en la base de funcionamiento de todo modelo
de negocio, dado que, hoy dia la gestion de PQRSF por parte de los clientes es el eje sobre

el cual se debe sostener el crecimiento de toda empresa.

En este sentido, las tecnologias de informacién han transformado los datos de las
organizaciones en conocimiento importante para la toma de decisiones gerenciales,
facilitando la estandarizacion y automatizacion de sus procesos, en pro de su crecimiento; es
por esto, que, el desarrollo e implementacion de software crea beneficios tanto para la

empresa como para los usuarios, en cuanto a temas de accesibilidad, seguridad y control.

Para contextualizar y respaldar los temas abordados en este proyecto académico, se ha
dividido su contenido en tres secciones: la primera abarca la elaboracion de la propuesta de
investigacion, la segunda comprende tanto la revision tedrica como la metodologia utilizada,

y la Ultima se centra en las conclusiones y recomendaciones.

En la elaboracion de la propuesta, se examinaron varios aspectos, como el estado actual del
campo de estudio, la formulacion del problema y la justificacion del proyecto, todos ellos
fundamentales para el desarrollo del trabajo. Ademas, se llevo a cabo un analisis exhaustivo
de las teorias de diversos autores, desde una perspectiva documental, construyendo una
base solida de conceptos y referencias que permitieron comprender el objeto de estudio y los
desafios que enfrenta la organizacion EMDUPAR S.A. E.S.P. Este analisis demostro la

viabilidad y los fundamentos del proyecto.

En cuanto a la teoria y la metodologia empleada, se seleccion6 SCRUM, fundamentada en
un paradigma que guié todo el proceso. Se utilizaron técnicas y herramientas adecuadas
para abordar las deficiencias identificadas en la organizacion, situando a la empresa en un

contexto donde las soluciones tecnolégicas y la ingenieria del software pueden tener un



impacto significativo en los procesos organizacionales, ofreciendo soluciones a los

problemas identificados.

Finalmente, en las conclusiones y recomendaciones, se realizd una interpretacion de los
efectos obtenidos y se destacé la contribucién al area de PQRSF de la empresa EMDUPAR
S.A. E.S.P. Se generaron datos y reflexiones que serviran como base para futuras

investigaciones.



1. SECCION I: DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Titulo del proyecto
Aplicativo web - movil para la reingenieria de la gestion de procesos PQRS en la empresa

Emdupar de la ciudad de Valledupar.

1.2 Direccion de ejecucion
EMDUPAR E.S.P. - S.A,, Calle 15 # 15 - 40, Valledupar, Cesar.

1.3 Lapso de ejecucién

Seis (6) meses.

1.4 Organismo o institucién responsable
Universidad Popular del Cesar y Emdupar E.S.P. - S.A.
Jefe de Sistema: Fause Rizcala Muvdi.

Teléfonos: 316 8751660.

Valledupar — Cesar.

1.5 Informacién de contacto de los estudiantes

NOMBRES APELLIDOS CEDULA TELEFONO CORREO

Luis Eduardo | Villarreal Tobio | 1.067.725.290 | 3116229206 | luedvito1994@gmail.com

José Efrén Gonzalez 1.065.822.909 | 3116717487 | josefrenl4@hotmail.com
Jiménez

Tabla 1: Informacién de los Proyectistas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

1.6 Lineay sub-linea de investigacion


mailto:luedvito1994@gmail.com
mailto:josefren14@hotmail.com

Linea de Investigacion: Tecnologia de Informacion y Comunicacién.
Sublinea de Investigacion: Sistemas de informacion

Area de Investigacion: Desarrollo de sistemas de informacion

Este proyecto se centra en la investigacion en tecnologia de la informaciéon y comunicacion,
abordando el desarrollo de sistemas de informacién en diferentes plataformas. Su objetivo es
contribuir con la creacion de una aplicacion web-movil para mejorar la gestion de procesos

de PQRS en la empresa Emdupar en Valledupar.

Este enfoque se basa en la utilizacion de las udltimas tecnologias de informacion y
comunicacion para avanzar y optimizar el software, aprovechando la informacién disponible
para prever futuros comportamientos y fomentar el desarrollo empresarial en la region. Este
proyecto también busca fortalecer la formacion integral del ingeniero de sistemas. La
investigacion utiliza diversas tecnologias de informacion y comunicacion, como
computadoras de escritorio, portétiles, tabletas, iPads, smartphones, entre otros dispositivos,
para innovar, desarrollar y compartir informaciéon sobre Emdupar en Valledupar.



2. SECCION II: DESCRIPCION SITUACIONAL

2.1 Identificacion del Problema

A nivel global, las empresas se enfrentan a un entorno dindmico y globalizado, lo que hace
crucial la adopcion de diversas tecnologias para obtener ventajas competitivas tanto internas
como externas. En términos generales, las empresas se centran en tres areas principales:
infraestructura, tecnologia y recursos humanos, siendo estos Ultimos el componente
fundamental. En el contexto latinoamericano, los sistemas de gestiébn de procesos PQRS
representan una de las mdultiples formas en que una empresa puede recopilar informacion
sobre sus actividades, productos o servicios, asi como el nivel de satisfaccion de sus
clientes. Estas herramientas gerenciales facilitan el control y la mejora continua de los
productos y servicios ofrecidos, permitiendo obtener retroalimentacion sobre inquietudes,
guejas, sugerencias y felicitaciones de los usuarios.

En la actual economia globalizada, caracterizada por mercados cada vez mas competitivos,
las empresas y organizaciones deben esforzarse por destacarse entre sus competidores.
Los clientes, a su vez, buscan empresas que ofrezcan productos y servicios de alta calidad,
incluso si ello implica pagar un precio mas elevado. Las entidades implementan estas
herramientas como medio para identificar congruencias de perfeccionamiento en los
procesos y servicios que ofrecen, ya sea en el ambito publico o privado. Es fundamental que
las entidades estatales colombianas cuenten con software que respalde estos procesos,
asegurando el derecho de los usuarios a presentar solicitudes de manera respetuosa y

obtener respuestas rapidas.

En el caso especifico de Colombia, en diversas organizaciones sin importar el sector en el
gue se desempefian se basan en experiencias exitosas de otras entidades que han utilizado
sistemas de gestion documental como ORFEO para apoyar los procesos de PQRS. Por
ende, el MinTIC ha estado efectuando estas soluciones para las organizaciones que lo
soliciten, aunque seria recomendable que todas las entidades estatales colombianas

cuenten con ellas.



Por otra parte, cabe resaltar que los sistemas PQRS son ya una herramienta ampliamente
utilizada, tal como se esboza en el capitulo del estado del arte presentado en este proyecto.
Ademas, el estado que hace merito a las ventajas de esta herramienta para generar un
vinculo entre la entidad y los clientes, En otras palabras, es mas que un lujo que una
empresa ofrezca un espacio a los clientes dedicado a escuchar sus peticiones, quejas y/o
reclamos, hoy por hoy es una necesidad generar, un vinculo asertivo con los clientes lo cual

ayuda a la empresa a corregir errores internos y de funcionamiento.

Por ende, en la actualidad, Emdupar E.S.P. - S.A cuenta con un formulario PQR en su sitio
web, mediante el cual los interesados radican sus solicitudes. Estas solicitudes se recogen
fisicamente, por correo electrénico o por teléfono, y se asignan manualmente a un
responsable o se envian por correo electronico. Sin embargo, la empresa carece de un
sistema de seguimiento eficiente para los responsables o los usuarios emisores, lo que
resulta en incumplimientos de los tiempos de respuesta establecidos para los PQRS. Dado
que las solicitudes se reciben a través del formulario en linea, los usuarios no pueden
consultar el estado de sus solicitudes, lo que requiere que proporcionen una cuenta de

correo o una direccién local para recibir la respuesta.

En este escenario, Emdupar E.S.P. - S.A lleva a cabo una vigilancia en sus procesos de
forma incorrecta, ya que la informacion se maneja manualmente y se registra en un software
comercial sin validar la integridad de los datos. Esto, ha resultado en fallas en el sistema,
como la pérdida de informacién, tiempos de respuesta prolongados y bloqueos del sistema.
Por consiguiente, si esta situacién persiste, la empresa podria enfrentar serios problemas en
el futuro, como una disminucion de su competitividad, pérdidas econdémicas, mala

reputacion, falta de control sobre el personal y desconexién con la opinion de los clientes.

Para abordar estos problemas, se propone desarrollar una mejora en el espacio web de la
organizacion, dado que, actualmente esta construido en la plataforma Joomla y es estético.
Por lo cual, se busca convertir este sitio en una aplicacion dinamica que permita establecer
un canal de comunicacion adecuado del punto a al punto b que corresponde a la empresa y
en su defecto los usuarios. Para esto, se construird un sistemas de PQRS soportado bajo
una plataforma web / movil, con el objetivo de mejorar esta comunicacion y a su vez

garantizar que los procedimientos se completen de manera oportuna.



Dicho lo anterior, es crucial que las empresas dedicadas al servicio de acueducto adopten
practicas administrativas eficientes para evitar restricciones en sus operaciones comerciales
y mantener su posicion en el mercado. En conclusién, Emdupar E.S.P. - S.A precisa efectuar
una aplicacion web / moévil que permita una gestion adecuada de las PQRS de manera

oportuna para evitar retrasos en las solicitudes.

2.1.1 Formulacion del Problema

¢COMO UN APLICATIVO WEB / MOVIL OPTIMIZARIA LA GESTION DE LOS
PROCESOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES (PQRS) EN LA
EMPRESA EMDUPAR E.S.P.?

2.2 Impacto del Proyecto

2.2.1 Impacto Social: Este trabajo de grado impacta de manera positiva tres grandes
actores y/o aspectos de la empresa Emdupar E.S.P. - S.A: sus clientes, sus asesores
comerciales y su relacion con los clientes. Los clientes por su parte contardn con una
herramienta en la cual podran hacer visibles sus solicitudes, quejas o gratitud en relacién con
la atencidn brindada por la empresa; los asesores comerciales contaran con una herramienta
gue en base a su desempefio afectara positiva 0 negativamente su relaciéon con la empresa.
Por ultimo, esto es un aspecto social de gran importancia pues en la medida en que este

vinculo se fortalezca mayor sera el grado de satisfaccion de ambos.

2.2.2 Impacto Tecnoldgico: A pesar de que la empresa Emdupar cuenta con una pagina

web (www.emdupar.gov.co) realizada en Joomla, no ha hecho uso de otras herramientas

que permitan fortalecer su vinculo con los clientes; sin embargo, con la implementacion del
sistema propuesto podria integrar todo este potencial tecnol6gico y enfocarlo en generar un

canal directo con sus clientes.

2.2.3 Impacto Economico: Con la implementacion de esta herramienta de software la
empresa podra a largo plazo hacer uso de estrategias que le permitan mantener sus clientes,
lo cual de una u otra forma afecta sus ingresos. Por otra parte, al permitir conocer el nivel de
satisfaccion, asi como quejas de los clientes es posible crear estrategias enfocadas a las

debilidades de la empresa y asi mismo disminuir el nivel de rotacién de sus empleados.


http://www.emdupar.gov.co/

2.3 Andlisis de Participacion

Esta investigacion contendrd las siguientes actividades:

2.3.1 Beneficios:

R/
0‘0

X3

%

X3

%

Se identificO a los usuarios de la empresa Emdupar E.S.P — S.A. como los
favorecidos en la aplicacion web — movil ya que les permitira llevar un control y
planificacion de sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

A los trabajadores ya que le permitird organizar, controlar, planificar y analizar las
peticiones solicitadas por los usuarios.

Los directivos serian unos de los beneficiarios ya que recibiran los reportes analiticos

y estadisticos de por parte de los trabajadores.

2.3.2 Aliados:

Los usuarios: Ya que por medio de las necesidades que estan presentando al no
contar con un sistema de PQRS se puede mejorar los procesos de los diferentes
servicios que la entidad presta.

Los directivos: Son los mas beneficiados en este proyecto ya que podran contar con
un sistema de gestion de PQRS que les va a brindar toda la informacién necesaria
gue soliciten los usuarios al momento de realizar sus peticiones.

La empresa Emdupar E.S.P — S.A: Es donde surge la necesidad, si ésta no tiene
esta necesidad, el proyecto no tendria base y sentido desarrollarlo.

La Universidad Popular del Cesar: Es el ente educativo que permite de manera
integral un aval para que esta empresa brinde el acceso a sus servicios y toda
informacion que se necesite para el desarrollo del proyecto.

Los proyectistas: Por medio del conocimiento obtenido en toda la carrera pueden
con sus capacidades dar solucion al problema o necesidad que se presentd en la

entidad.



o Los profesores: Son un factor determinante en la ejecucién del proyecto, ya que les
brindan la ayuda necesaria a los proyectistas y aclarar cualquier duda e inquietud al
momento de desarrollar el proyecto.

2.3.3 Opositores:

e Cualquier persona y/o entidad que desapruebe el proyecto y no esté de acuerdo con

su desarrollo e implementacién.

2.4 Objetivos del Proyecto

2.4.1 Objetivo General
¢ Implementar un aplicativo web / mévil para la reingenieria de procesos de peticiones,
quejas, reclamos y solicitudes (PQRS) a la empresa Emdupar E.S.P. - S.A de la

ciudad de Valledupar.

2.4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar las areas de la empresa Emdupar E.S.P. - S.A para la calidad de
atencion al cliente.

e Caracterizar los procesos que requieren el servicio de los clientes.

o Disefiar los médulos del sistema; ingreso, solicitud, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias (PQRS)

e Establecer los estandares de calidad de atencion al cliente aplicables a la empresa
segun I1ISO 9001:2015.

e Desarrollar un aplicativo web - mévil para la reingenieria de la gestién de procesos

de clientes empresa Emdupar E.S.P. - S.A de la ciudad de Valledupar.

2.5 Justificacion del Proyecto



La Reingenieria de Procesos representa un paradigma esencial en la gestion empresarial,
dado que su proposito va mas alla de la mera optimizacion de las operaciones. En su
esencia, busca explorar las raices mismas de los procesos, con el objetivo primordial de
reconstruirlos desde cero. Esta reconstruccion implica una reinvencion radical, orientada a
crear ventajas competitivas significativas y a fomentar la innovacion en las actividades
empresariales. En lugar de simplemente mejorar los procedimientos existentes, la
reingenieria aspira a transformarlos por completo, adaptandolos a las demandas cambiantes
del mercado y abriendo nuevas posibilidades de crecimiento y desarrollo para la

organizacion.

En este sentido, el proyecto surge como apoyo a las entidades del estado colombiano que
requieran implementar un mecanismo de software para el proceso de Atencion de Peticion,
Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) atendiendo a lo establecido en el Articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 (Ley 1474, 2011) que establece “En toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”, ademas de lo consignado en la Ley 1437 de 2011
por la cual se expide el Cédigo De Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo donde se definen los principios, actores, términos de respuesta, entre otros

para poder tratar un proceso PQR. [3].

En vista de lo expuesto, resulta imperativo establecer el proceso de Atencion de PQRS de
manera ajustada, flexible y conforme a la normativa vigente. Este enfoque busca
proporcionar una perspectiva integral para la definicion del sistema y garantizar una
arquitectura de calidad que sirva como cimiento para el desarrollo de cualquier aplicacion
destinada al proceso PQRS en entidades estatales colombianas, ofreciendo asi las bases

necesarias para su implementacion.

La viabilidad de este proyecto radica en el conocimiento detallado del problema y su
solucion. Una de sus ventajas clave es su desarrollo. Por ende, este sistema permitira a la
organizacion gestionar de manera eficiente la informacion de sus usuarios, brindando acceso
instantdneo cuando sea necesario, lo que ahorra tiempo y fortalece su capacidad

estratégica.



Asimismo, la implementacion de este aplicativo se justifica de forma practica, ya que
permitira a la entidad mejorar sus procesos de PQRS, reduciendo costos y tiempos de
manera considerable, 1o que induce al manejo de un servicio calidad a sus usuarios. Por
ultimo, la metodologia empleada encuentra respaldo en la aplicacion de métodos de prueba
basados en un esquema de disefio dirigido por pruebas, dado que, con esto, se garantiza el

cumplimiento del software, brindando confianza en los resultados obtenidos.

2.6 Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Actividades de Desarrollo 1 [ 2] 3 [ 4 | s [ 6 [ 7

FASE | - ANALISIS
Levantamiento de la informacion.

Modelado del negocio.
Historias de usuarios.
Especificacion de la pila del producto.

Planificacién del sprint Backlog.
Reunién retrospectiva.

FASE Il - DISENO DEL SISTEMA
Desarrollo de los médulos para la empresa Emdupar E.S.P — S.A.

Disefiar la base de datos.

Estructura del software.

Disefio de la aplicacién mévil (APP).

FASE Ill - CODIFICACION DEL SISTEMA

Desarrollar la aplicacién web -mévil con tecnologia de punta.
FASE IV - IMPLEMENTACION

Validacion del sistema.

Pruebas de aceptacion.
Documentacion de pruebas.
Socializacion de la experiencia.

Figura 1: Cronograma de Actividades Planeado del Proyecto.
Fuente: Elaboracion Propia, 2022.



Actividades de Desarrollo

Levantamiento de la informacion.
Modelado del negocio.

Historias de usuarios.
Especificacion de la pila del producto.
Planificacién del sprint Backlog.
Reunién retrospectiva.

Desarrollo de los médulos para la empresa Emdupar E.S.P —S.A.

Disefiar la base de datos.
Estructura del software.
Disefio de la aplicacién mévil (APP).

Desarrollar la aplicacién web -mévil con tecnologia de punta.

Validacion del sistema.
Pruebas de aceptacion.
Documentacién de pruebas.
Socializacién de la experiencia.

Figura 2: Cronograma de Actividades Ejecutado del Proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia, 2022.



3. SECCION lIl: MARCO TEORICO

3. BASES TEORICAS

Con el fuerte crecimiento tecnolégico presentado en los ultimos afios, el desarrollo de
aplicativos web-movil se ha convertido en un fenbmeno de crecimiento mundial para las
telecomunicaciones y el sector empresarial, por ende, la conceptualizacién tecnologica
presentada en el uso de estos sistemas ha transformado el paradigma de la programacion
llevando a una frontera de evolucion los ecosistemas de programacién en dispositivos
moviles. En este orden de ideas, la construccion y disefio de estos aplicativos web-mévil se
ha centrado en el desarrollo de nuevos canales de comunicacién para las empresas, las
cuales deben estar en constante retroalimentacion para mantener sus requisitos
empresariales y, por ende, aspectos como la funcionalidad, la compatibilidad e
interoperabilidad en diferentes ambientes de trabajo y comunicacion. [20]

En este sentido, cuando se direcciona el paradigma de la programacién web-movil a un
ecosistema empresarial es necesario tener en cuenta sSus procesos operativos para
establecer soluciones integrales dentro de una organizacion. Es por esto, que, la creacion de
canales de comunicacion con los clientes como son el caso de los PQRS esta cambiando la
manera de operar las formas de respuesta de las organizaciones, haciéndolas crecer en
torno a la funcion de las mismas, dado que, el uso de estos aplicativos se ha convertido en
un conductor de la estrategia y la diferenciacion competitiva de los negocios y permiten

habilitar servicios completamente nuevos para mercados existentes y emergentes. [20]

Es por esto, que aportando el estudio necesario que requiere el presente documento, la
siguiente informacion servird de apoyo conceptual para el desarrollo de este trabajo de
grado titulado “Aplicativo web - movil para la reingenieria de la gestion de procesos PQRS
en la empresa Emdupar de la ciudad de Valledupar’. En este contexto, en la siguiente
seccion mencionamos los temas mas relevantes relacionados con esta investigacion tales
como: generalidades, calidad, peticion, quejas, reclamos, sugerencias, sistemas PQRS,

atencion al cliente. La siguiente figura ilustra los temas mencionados:



3.1 Generalidades

A partir del 12 de octubre de 2011, entré en vigor la ley 1480, también conocida como el
Nuevo Estatuto del Consumidor. Gracias a esta ley, las empresas que ofrecen servicios a los
consumidores cuentan con los medios necesarios para que estos puedan ejercer sus
derechos y obtener respuestas rapidas a sus solicitudes. En este sentido, las empresas
pueden implementar formularios de PQRS (peticiones, quejas, reclamos y solicitudes) que
permiten a los usuarios expresar sus inconformidades y sugerencias para mejorar los

Servicios.

Inicialmente, algunos de estos formularios se manejaban de forma fisica, lo que implicaba
que los clientes tenian que acercarse a las instalaciones de las empresas para completarlos
y depositarlos en buzones de sugerencias. Sin embargo, actualmente muchas empresas han
optado por digitalizar estos formularios, ofreciendo a los usuarios la posibilidad de enviar sus
observaciones de manera mas dinamica y conveniente a través de la pagina web de la
entidad. Esto no solo brinda mayor comodidad a los usuarios, sino también mayor seguridad
en cuanto a la recepcidn y gestién de sus comentarios sobre los servicios prestados por la

empresa.

3.2 Calidad

La calidad segun la norma ISO/IEC 20000 abarca varios aspectos fundamentales en la
gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI). En primer lugar, implica asegurar
que los servicios de Tl cumplan con los requisitos y expectativas del cliente. Esto incluye no
solo la funcionalidad técnica de los servicios, sino también su adecuacion a las necesidades

y objetivos del negocio del cliente.

Ademas, la calidad en el contexto de la ISO/IEC 20000 implica la implementacion vy
cumplimiento de procesos y procedimientos definidos para la entrega de servicios de TI. Esto
asegura que las actividades relacionadas con la gestion de servicios, como la gestion de
incidentes, la gestion de cambios y la gestion de niveles de servicio, se realicen de manera

consistente y eficiente.



La norma también enfatiza la importancia de la mejora continua en la calidad de los servicios
de TI. Esto significa que las organizaciones deben buscar constantemente formas de
optimizar sus procesos, identificar y corregir deficiencias, y mejorar la satisfaccion del cliente.
La retroalimentacién del cliente y el monitoreo de los resultados de los servicios son

aspectos clave en este proceso de mejora continua.

3.2.1 Atencion al cliente

La busqueda constante de ofrecer productos y servicios de excelencia se erige como una
herramienta fundamental en el panorama empresarial contemporaneo. En este sentido, la
atencion al cliente emerge como un pilar estratégico, concebido no solo para satisfacer las
necesidades inmediatas de los consumidores, sino también para superar las expectativas y
consolidar relaciones duraderas y gratificantes. [12].

Desde sus inicios en la década de los 80, el enfoque centrado en la fidelizacion del cliente ha
cobrado relevancia, impulsando a las empresas a adoptar un enfoque proactivo en el
cuidado y atencién de sus clientes. Este paradigma ha dado lugar a una nueva generacion
de consumidores exigentes, cuyas demandas no solo se limitan al producto o servicio en si,

sino que abarcan toda la experiencia de interaccion con la marca.

En este contexto, la gestidon de la atencién al cliente se revela como un proceso dinamico y
multifacético, orientado a comprender las necesidades presentes de los clientes y anticipar
sus futuras expectativas. Es a través de un analisis detallado y una escucha activa que las
organizaciones pueden adaptarse rapidamente a los cambios del mercado y ofrecer
soluciones innovadoras y personalizadas que generen un impacto positivo en la percepcion

del cliente.

Karl Albrecht, reconocido por su contribucién al campo de la gestibn empresarial, propuso el
concepto del triAngulo de servicio como un marco integral para la satisfaccion del cliente.
Este modelo, compuesto por los elementos del cliente, la entrega de servicio, el personal y
los sistemas, enfatiza la importancia de cada uno de estos aspectos en la creaciéon de una

experiencia excepcional para el cliente. Desde la atraccion y retencion de clientes



potenciales hasta la implementacion de sistemas que faciliten la interaccion y mejoren la
experiencia del cliente, cada elemento del triangulo de servicio desempefia un papel crucial
en la construccién de relaciones sélidas y duraderas con los clientes. En dltima instancia, es
a través de un enfoque centrado en el cliente y una cultura organizacional orientada al
servicio que las empresas pueden diferenciarse en un mercado cada vez mas competitivo y

satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes de manera efectiva.

ESTRATEGIA
DEL
SERVICIO

CLIENTE

Imagen 1: Triangulo del servicio.

Fuente: [1]

De acuerdo con Vallejo, los servicios dirigidos al cliente deben:

¢ Enfocar todos sus procesos en la complacencia del cliente.

e Guiar toda la gestién hacia la creacion de valor para los clientes.

¢ Cultivar una cultura de servicio para alcanzar una mejora continua.

e Utilizar el servicio como un distintivo de la empresa, convirtiéndolo en un elemento
diferenciador que brinde una ventaja competitiva.

e Implementar nuevas métricas destinadas a establecer el desempefio de la empresa,
en distintos espacios, lo que permite vincular la satisfaccion del cliente las
operaciones.

e Gestionar activamente las tecnologias para optimizar las relaciones con los clientes,

incluyendo el disefio de sitios web y el correo electronico.



3.3 Peticiones

El MinTic define el derecho de peticibn como la facultad que posee cualquier individuo para
dirigirse a las autoridades pertinentes con el fin de expresar solicitudes o reclamos en temas
de interés general o particular, solicitando informaciéon o consultas, y buscando una pronta
resolucion. Segun lo establecido en la Ley 1755 de 2015, estas peticiones deben ser

atendidas en un plazo maximo de diez dias habiles. Se distinguen tres tipos de peticiones:

3.3.1 Peticién de Informacién: Consiste en solicitar informacién y orientacion sobre los
servicios de la entidad, con tiempos de respuesta especificos segln la naturaleza de la
entidad y el tipo de solicitante.

3.3.2 Peticién de Documentacion: Implica requerir copias de documentos que la entidad

posee, con un plazo maximo de respuesta de diez dias habiles.

3.3.3 Peticion de Consulta: Se refiere a solicitar opiniones o conceptos sobre temas

competentes a la entidad, con un plazo de respuesta de treinta dias habiles.

3.4 Quejas

Se definen como una expresion de insatisfaccion por parte del usuario. Sin embargo, una
queja generalmente implica una molestia mas profunda o una situacion mas grave que
requiere una atencién inmediata o una respuesta formal por parte del proveedor del servicio
o producto. [13]. Segun esta definicion, las quejas son manifestaciones de insatisfaccion, ya
sea verbal o escrita, realizadas por personas naturales o juridicas, o sus representantes, con
respecto al comportamiento de los funcionarios de una entidad en relacion con los servicios

prestados o productos adquiridos que no satisfacen las necesidades del cliente.



3.5 Reclamo

Segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), en el
contexto de la atencion al usuario, es una manifestacion expresa de insatisfaccion o
disconformidad por parte del usuario respecto a un servicio o producto recibido. Se refiere a
una solicitud de correccion, compensacién o mejora de la situacion que ha generado la
insatisfaccion. [13]

3.6 Sugerencia

Es una propuesta o recomendacion que el usuario hace con el fin de mejorar un producto o
servicio. A diferencia del reclamo, una sugerencia no implica necesariamente una
insatisfacciéon previa, sino mas bien una oportunidad de mejora identificada por el usuario.
[13].

3.7 Sistema PQRS

Un sistema PQRS es un mecanismo utilizado por organizaciones y entidades para gestionar
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios. La sigla "PQRS" proviene de
las palabras "Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias". Estos sistemas estan disefiados
para recibir, registrar, gestionar y dar seguimiento a las solicitudes de los usuarios, ya sea

para resolver problemas, atender quejas o implementar sugerencias de mejora. [13].

Los sistemas PQRS son importantes para las organizaciones porque les permiten mantener
una comunicacion efectiva con sus usuarios, identificar areas de mejora en sus productos o
servicios, y garantizar la satisfaccion del cliente. Por lo general, estos sistemas incluyen

canales de comunicacion como formularios en linea, correos electronicos, lineas telefénicas



especificas, entre otros, para que los usuarios puedan enviar sus solicitudes de manera facil

y rapida.

3.8 CRM

Un sistema de CRM (Gestion de la Relacion con el Cliente) es una herramienta fundamental
para las empresas en la gestion eficaz de las relaciones con sus clientes a lo largo de todo el
ciclo de vida del cliente. En primer lugar, un CRM permite a las empresas recopilar,
almacenar y gestionar de manera centralizada la informacién de los clientes, incluyendo
datos demograficos, historial de compras, preferencias, interacciones anteriores y cualquier
otra informacion relevante. Esto proporciona a los equipos de ventas, marketing y servicio al
cliente una vista completa y actualizada de cada cliente, lo que les permite personalizar las

interacciones y mejorar la experiencia del cliente.

Ademas de gestionar la informacién de los clientes, un CRM facilita la automatizacion de
procesos comerciales y de marketing, como el seguimiento de clientes potenciales, la
programacion de actividades de seguimiento, el envio de correos electronicos automaticos y
la gestién de campafias de marketing. Esto ayuda a las empresas a optimizar sus procesos,

ahorrar tiempo y recursos, y mejorar la eficiencia en la captacion y retencién de clientes.

Otra funcién importante de un CRM es el andlisis de datos y generacion de informes. Los
sistemas de CRM pueden proporcionar analisis detallados sobre el rendimiento de ventas, la
efectividad de las campafias de marketing, la satisfaccion del cliente y otros indicadores
clave de rendimiento (KPI). Estos insights ayudan a las empresas a tomar decisiones
informadas y a identificar oportunidades de mejora en su estrategia de relacién con el cliente.
Un CRM implica:

¢ Identificar a los clientes a través de uno o varios canales de comunicacion para
mantener una vision consistente de ellos a lo largo de todas las transacciones e
interacciones.

e Diferenciar a los clientes en términos de necesidades y valor para la empresa,

asignandolos a grupos definidos segln pautas comunes.



e Interactuar con los clientes de manera efectiva, minimizando costos y maximizando la
efectividad de las interacciones.
e Adaptar productos o servicios a las necesidades individuales de cada cliente,

utilizando el conocimiento obtenido a través de la interaccion.

3.9 Herramientas Tecnolégicas

Las herramientas tecnoldgicas son dispositivos, programas informaticos o sistemas
disefiados para facilitar tareas especificas, mejorar la eficiencia y proporcionar soluciones a
problemas mediante el uso de tecnologia. Estas herramientas pueden abarcar una amplia
variedad de formas y funciones, desde software especializado hasta hardware especifico, y
pueden utilizarse en diversos campos y sectores. Algunos ejemplos comunes de
herramientas tecnoldgicas incluyen software de gestion empresarial, como sistemas de CRM
(Gestion de la Relacion con el Cliente) y ERP (Planificacion de Recursos Empresariales),
herramientas de colaboracion en linea como plataformas de videoconferencia y gestion de
proyectos, dispositivos moéviles como teléfonos inteligentes y tabletas, software de disefio
grafico y edicion de video, dispositivos de automatizacién del hogar, como termostatos
inteligentes y sistemas de seguridad, y herramientas de analisis de datos y generacién de

informes, entre muchos otros.

Ahora, describiremos las herramientas tecnoldgicas que se emplearan en el desarrollo del

proyecto:
Angl"ar -
* MySQL * Bulma
(Framework)
* Node.js * Bootstrap « Oracle
» TypeScript (Framework)
PHP lonic

N\



Figura 3: Herramientas Tecnoldgicas.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

3.9.1 Gestion de Aplicaciones WEB

Dado el cambio tecnolégico que se ha presentado en los Ultimos afos, la gestion de
aplicativos webs ha crecido con el pasar de los tiempos. En este sentido, con el desarrollo de
nuevas empresas, las tecnologias emergentes se han apropiado de los contextos
organizacionales brindando soluciones tecnoldgicas apropiadas a las necesidades de la
empresa. [24]

Teniendo en cuenta estos aspectos, la gestion de aplicaciones web se adapta a la medida
del cliente, buscando crear herramientas integrales mediante lenguajes de programacion que
soporte y ejecute los requerimientos de los navegadores web. Por ende, al ser un aplicativo
web sus ventajas son numerosas transformandose en una herramienta multiplataforma, es
decir, que pueden ser usadas en cualquier dispositivo que maneje una conexién a internet,
incluyendo dispositivos moéviles y tablets, manejando una independencia del sistema

operativo utilizado por el usuario. [24]

3.9.2 Plataforma Tecnoldgica

Una plataforma tecnoldgica es un entorno completo y robusto que proporciona los recursos
necesarios para el desarrollo, despliegue, integracion y gestion de aplicaciones y servicios
digitales. Estas plataformas son fundamentales en el ecosistema tecnolégico actual, ya que
permiten a las empresas y desarrolladores aprovechar al maximo las herramientas y
tecnologias disponibles para crear soluciones innovadoras y escalables. Una de las
caracteristicas clave de una plataforma tecnolégica es su capacidad para ofrecer una
variedad de servicios y herramientas que abarcan todo el ciclo de vida de desarrollo de

aplicaciones. Esto incluye herramientas de desarrollo, como lenguajes de programacion,



frameworks, bibliotecas y kits de desarrollo de software (SDK), asi como servicios de

infraestructura, como almacenamiento en la nube, computo en la nube, redes y seguridad.

Ademas, las plataformas tecnoldgicas suelen ofrecer servicios y herramientas para facilitar la
integracion de sistemas y la interoperabilidad entre diferentes aplicaciones y servicios. Esto
puede incluir APIs abiertas, estandares de interoperabilidad y herramientas de integracion
como middleware y bus de servicios empresariales (ESB).

Otro aspecto importante de las plataformas tecnoldgicas es su capacidad para adaptarse y
escalar segun las necesidades cambiantes de las empresas y aplicaciones. Esto significa
gue las plataformas deben ser flexibles y escalables, permitiendo a las empresas afiadir o
quitar servicios segun sea necesario, y escalar vertical u horizontalmente para satisfacer la

demanda de usuarios y cargas de trabajo. [25]

3.9.3 Gestién de Aplicativos Méviles

Con el avance de las tecnologias emergentes, el desarrollo de aplicaciones moviles ha
experimentado un crecimiento exponencial. Estas aplicaciones han generado innovacion al
promover y facilitar la creacibn de nuevos servicios, productos y procesos para las
organizaciones, sin importar su tamafio o alcance. En este contexto, la gestibn de
aplicaciones moéviles ha surgido como una tendencia emergente que impacta en la adopcion
de nuevas tecnologias, no solo integrandolas en los procesos existentes, sino también
influyendo en el modelo de negocio de la organizacion. Por lo tanto, el desarrollo de
aplicaciones moviles contribuye a mejorar constantemente la calidad y eficiencia de los
procesos gerenciales dentro de una organizacién, ya sea grande o pequefia, formal o

informal. [26]

Por otra parte, el papel desempefiado por las aplicaciones moviles en las organizaciones ha
evolucionado con el tiempo. En la actualidad, estas aplicaciones no solo brindan apoyo
administrativo, sino que también influyen en el crecimiento y desempefio de la empresa. Por
lo tanto, la creacion y desarrollo de una aplicacion mavil para cualquier empresa es un

proceso complejo que requiere un conocimiento profundo de la organizacion beneficiaria, asi



como la capacidad para controlar y ejecutar sus procesos comerciales, que involucran a

personas, aplicaciones y fuentes de informacion.

Ademas, la presencia de aplicaciones méviles estd motivando a las nuevas organizaciones a
obtener una mayor flexibilidad en la gestion, acelerando de manera positiva sus procesos en
todas sus actividades.

3.9.4 Construccion de Soluciones Moviles

Para las empresas, el crecimiento de la tecnologia web y mévil ha creado un gran potencial
en cuanto a procesos empresariales se refiere. Es por esto, que, en la actualidad, la barrera
existente entre los dispositivos moviles y las computadoras se esta disminuyendo, dando
paso a una union donde las soluciones de tecnologia web mévil brinden mas posibilidades

de interconexién con el mundo, por su portabilidad y practicidad absoluta. [27]

Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, este fendmeno de construccién mévil ha
masificado el uso de las tecnologias Wifi y 4G LTE desplegando tecnologias de punta en
diversos sistemas operativos como Android y iOS, los cuales establecen una solucién
integral caracterizada en factores esenciales como son la agilidad y eficiencia, convirtiendo
esto en una oportunidad de crecimiento para cualquier modelo de negocio mediante
estrategias de implementacién movil, considerando la interaccién existente entre empresa-
empleado y empresa-consumidor. Es por esto, que muchas organizaciones aplican
estrategias maviles para establecer ofertas, facturacion, marketing digital, novedades, sitios

de manejo movil, soluciones de pagos, entre otras. [27]

3.9.5 Disefio Légico WEB

El disefio logico web se refiere a la estructura y organizacion de un sitio web desde una
perspectiva conceptual y funcional. A diferencia del disefio visual, que se centra en la

apariencia estética del sitio, el disefio I6gico se enfoca en la arquitectura de la informacion, la



navegacion, la usabilidad y la experiencia del usuario. En el disefio légico web, se define la
estructura de la informacion del sitio, incluyendo la jerarquia de las péginas, la organizacion
de los contenidos y la relacion entre diferentes secciones y elementos del sitio. Esto implica
decidir qué informacién se mostrard en cada péagina, coOmo se organizard y coOmo se

relacionaran entre si las diferentes partes del sitio. [29]

Ademas, el disefo logico web también aborda la navegacién del sitio, es decir, como los
usuarios podran moverse de una pagina a otra y encontrar la informacién que estan
buscando de manera facil y rapida. Esto incluye la creacion de menuds de navegacion,
enlaces internos, botones de llamada a la accion y otras herramientas de navegacion que

ayuden a los usuarios a orientarse en el sitio.

Por consiguiente, un disefio légico web debe satisfacer un servicio mediante ciertos
parametros como son: su seguridad, lo cual equivale a su uso correcto; su validez; la
definicion de los objetivos del negocio, una interfaz adecuada, dependencia entre objetos,
validez del escenario de uso, definicion de una arquitectura empresarial y tecnolégica, entre
otros aspectos que logren hacer flexible al aplicativo ante cambios de requerimientos o
tecnologias de uso. [29]

3.9.6 Diagramacién y Casos de Uso

En el campo de la programacién, un escenario de aplicacién describe una accion o tarea que
debe ser realizada por alguien o algo para llevar a cabo un proceso especifico. En este
contexto, los participantes en un diagrama de escenario de aplicacion son referidos como
actores. En la ingenieria del software, un diagrama de escenario de aplicacion representa a
un sistema o sub-sistema como un conjunto de interacciones disefiadas para ilustrar los

requisitos del sistema, mostrando cémo responde a eventos dentro de su ambito. [30]

Ademas, los diagramas de escenario de aplicacion exhiben la relacion entre los actores y los
escenarios de aplicacién en un sistema. Por lo tanto, la creacién de escenarios de aplicacion

es una practica comun para capturar requisitos funcionales, especialmente en el contexto de



la programacién orientada a objetos, aunque también puede ser utilizada con éxito en otros

paradigmas de programacion. [30]

3.9.7 Programacion Movil

El desarrollo movil es la actividad enfocada a la creacién, disefio y construccion de
aplicativos o programas para dispositivos pequefios como los Smartphone, tablets, entre
otros. En este orden, el desarrollo de estos aplicativos es muy parecido al desarrollo web
para aplicaciones de escritorio, con un enfoque diferencial que esta basado en la
particularidad de las caracteristicas que manejan los dispositivos maviles, tales como

sensores de acelerémetro, reconocimiento facial, sensores biométricos, etc. [32]

3.9.8 Gestion de M6dulos WEB Movil

Dentro del paradigma de la programacién, un modulo es cada una de las partes que
conforman un programa o aplicativo, el cual esta destinado a resolver un problema mediante
una funcionalidad de todo el compendio de funciones que se adjudica al producto software,
con el fin de hacerlo més legible y manejable. Asimismo, dentro de cada médulo se maneja
una tarea definida y en algunos casos se necesita interactuar mediante una interfaz de

comunicacion con otros médulos para realizar de forma eficiente la funcion requerida. [33]

En este sentido, una de las ventajas que ofrece el disefio web modular para aplicativos
moviles es que posibilita un mayor dinamismo en cuanto a la facilidad y posicion de los
objetos en el aplicativo. Del mismo modo, conlleva a la reutilizacién de elementos en la etapa
del disefio y codificacién optimizando tanto el rendimiento como los flujos de trabajo para el
desarrollador. Por otra parte, una de las principales premisas de la gestién de mdédulos web
movil, es buscar la simplicidad de problemas complejos aplicando técnicas como el
refinamiento sucesivo el cual divide el problema principal en otros subproblemas los cuales

seran resueltos con mayor eficiencia mediante un lenguaje de programacion. [33]

3.9.9 Metodologia Agil de Programacion



Segun su definicion, las metodologias &giles son aquellas que permiten realizar ajustes en
las practicas de trabajo segun los contextos especificos del proyecto, priorizando la
flexibilidad y la capacidad de respuesta inmediata. Esto implica adaptar el disefio,
construccién y desarrollo del proyecto a las condiciones particulares del entorno. Con el
crecimiento constante de las organizaciones en el ambito tecnolégico, cada vez mas optan
por adoptar esta metodologia para gestionar de manera autonoma la reduccion de costos y
aumentar la productividad de sus empleados. Esto a su vez conlleva a una mejora en la
calidad del producto final, lo que repercute positivamente en la satisfaccién del cliente y
permite una optimizacion de todas sus caracteristicas para ofrecer una vision detallada ante
el cliente. [34]

Por otro lado, se considera una ventaja de las metodologias &giles el fortalecimiento de la
motivacion y la participacion del equipo de desarrollo junto al cliente. Esta mayor integracion
facilita una mayor velocidad y eficiencia en el proyecto, ya que la interaccién continua entre
desarrolladores y cliente tiene como objetivo asegurar que el producto final cumpla con las
expectativas y necesidades del cliente. Ademas, otra caracteristica destacada es la
capacidad de conocer el estado del proyecto en todo momento, incluyendo los presupuestos
utilizados, los plazos de entrega acordados con el cliente y los compromisos establecidos
entre el equipo y el cliente. Esto implica una participacion en la eliminacion de caracteristicas
innecesarias del producto, lo que optimiza la inversién realizada gracias a las entregas

tempranas y las funcionalidades que generan retorno de inversion. [34]

3.9.10 Desarrollo de Software

En todo sistema o producto software es de vital importancia seguir algun tipo de
especificacion o disciplina que les permita construir y desarrollar todas las etapas del
sistema, es por esto, que desde el planteamiento inicial de requerimientos hasta las pruebas
finales del sistema se deben identificar todas las necesidades para poder garantizar con

coherencia y formalidad los objetivos propuestos. [35]

En este contexto, segun Pressman, una de las premisas del desarrollo de software es
contextualizar un problema real y transformarlo en una solucidn tecnolégica mediante la

construcciéon de un aplicativo mediante un modelo secuencial que da inicio con una etapa de



andlisis, seguido de una etapa de disefio, una etapa de codificacién y una de pruebas del
sistema. [35]

3.9.11 Pruebas del Sistema

Las pruebas del sistema se enfocan en examinar a fondo cada componente del sistema,
tanto de manera individual como integrada, para asegurar el funcionamiento correcto de las
interfaces, los niveles de comunicacion y los subsistemas que conforman la totalidad de la
aplicacion. Estas pruebas se dividen en pruebas unitarias, pruebas de integracion, pruebas
del sistema y pruebas de aceptacion.

Pruebas Unitarias: Son la primera evaluacion del sistema y sirven como base para las
demdas pruebas. Se dividen en dos enfoques estructurales: pruebas de caja blanca y pruebas
de caja negra.

o Enfoque estructural de caja blanca: Se verifica la estructura interna del componente
sin considerar su funcionalidad. Ejemplos incluyen ejecutar todas las instrucciones
del programa y verificar los caminos légicos del mismo.

e Enfoque funcional o de caja negra: Se evalla el funcionamiento correcto de los
componentes analizando las entradas y salidas para asegurar que el resultado sea el

esperado.

Pruebas de Integracién: Su objetivo es confirmar que los distintos componentes del
software interactian adecuadamente después de ser probados individualmente. Esto implica
verificar que se ajusten a los requisitos no funcionales especificados en las verificaciones

correspondientes.

Pruebas de Aceptacion

Las pruebas de aceptacion son un tipo de prueba realizada para verificar si un sistema
cumple con los criterios de aceptacion previamente definidos por el cliente o usuario final.

Estas pruebas se llevan a cabo para asegurar que el sistema desarrollado cumple con los



requisitos funcionales y no funcionales especificados y que satisface las necesidades y
expectativas del cliente. [36]

Las pruebas de aceptacion pueden dividirse en dos categorias principales:

Pruebas de aceptacion del usuario (UAT, por sus siglas en inglés): Estas pruebas son
realizadas por los usuarios finales o representantes del cliente para validar si el sistema
cumple con sus requisitos y expectativas. Durante estas pruebas, los usuarios ejecutan
escenarios de uso real y verifican que el sistema se comporte segun lo esperado. Los
resultados de estas pruebas son fundamentales para determinar si el sistema esté listo para

su implementacién y uso en produccion.

Pruebas de aceptacion del cliente (CAT, por sus siglas en inglés): Estas pruebas son
llevadas a cabo por representantes del cliente o stakeholders para evaluar si el sistema
cumple con los criterios de aceptacion definidos en el contrato o acuerdo inicial. Esto puede
incluir la verificacion de funcionalidades especificas, cumplimiento de estandares, requisitos

de seguridad, desempefio, entre otros aspectos acordados previamente. [36]

3.10 Antecedentes

3.10.1 Ambito Internacional

En el afio 2017, en Ecuador, se implementé un proyecto llamado "Creacion de una
Aplicacién para Dispositivos Moviles usando Frameworks con una arquitectura en capas
para manejar reclamos ciudadanos, integrada con el sistema de gestion de documentos
Quipux del GADM Pastaza". La meta principal de este proyecto fue desarrollar una app mévil
usando frameworks que faciliten la comunicacién entre los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales y los ciudadanos. Esta app permite a los ciudadanos presentar
reclamos y denuncias, que luego son revisadas por las entidades gubernamentales para su

gestion.

Esto demuestra cdmo el uso de la tecnologia movil se adapta al avance social, permitiendo
una atencion directa y digital a través de los sistemas de informacion existentes, como el

Sistema de Gestién de Documentos Quipux. Este software de codigo abierto puede ajustarse



segun las necesidades de las entidades que se conecten a su base de datos. Asi, los
reclamos generados pueden ser atendidos de manera mas precisa, ya que Quipux facilita
dar seguimiento a la atencion de reclamos o denuncias presentadas por los ciudadanos a
través de la aplicacion.

Para desarrollar este proyecto, se aplico la metodologia Extreme Programming (XP), y se
utilizaron diversos lenguajes de programacion, incluyendo C, C++, Delphi, .NET, Mono, Java,
Python, PHP, ademas del sistema de gestion de base de datos MySQL. Ademas, la app
permite a la municipalidad medir cuantitativamente la eficacia en la gestion de atencion a la
ciudadania mediante un panel de control generado segun la operatividad de cada area de
gestion, el cual puede ser utilizado en el GPR municipal.

Por otro lado, en Barcelona, durante el afio 2014, se llevd a cabo un proyecto titulado
"Creacion y validacion de un instrumento de evaluacién de la satisfaccion con los servicios
de atencion domiciliaria: SATISFAD". El objetivo principal de este proyecto fue crear y validar
un instrumento para evaluar la satisfaccion con los servicios de atencion domiciliaria, en una

version autoadministrada por teléfono.

Para lograrlo, se realiz6 un estudio observacional en poblacion que recibia atenciéon
domiciliaria en los distritos sanitarios de Malaga, Costa del Sol, Almeria y Granada en
Espafa. Se disefié un cuestionario con la colaboracion de expertos en la técnica Delphi.
Luego, se evalud la confiabilidad entre las versiones autoadministradas por teléfono y se

llevd a cabo un analisis de la validez y consistencia interna.

Los resultados indicaron que la evaluacion de la satisfaccion con los servicios de atencion
domiciliaria puede realizarse utilizando dimensiones cominmente empleadas en estudios de
satisfaccion, siempre que se usen instrumentos diseflados especificamente para este
propésito. Se destacé la importancia de la accesibilidad, la comunicacién y las relaciones

interpersonales en la satisfaccion de este grupo de poblacion. [3]

3.10.2 Ambito Nacional



A nivel nacional, especificamente en la ciudad de Bogota, durante el afio 2019 se realizé un
proyecto llamado "Optimizacion de procesos para la gestion de peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias (PQRS) de la Superintendencia de Sociedades utilizando la Metodologia de
Gestion de Procesos de Negocio (BPM)". El propésito principal de este proyecto fue
implementar un servicio de atencion al ciudadano que facilitara el desarrollo de tramites y

servicios, especialmente aquellos relacionados con la gestion de PQRS. [4].

Ademas, se disefi6 un modelo de automatizacion para establecer la trazabilidad y el
monitoreo constante, utilizado para consolidar informacién a través de una base de datos de
solicitudes o requerimientos atendidos o en proceso. Esto permiti6 gestionar de manera
oportuna los PQRS, cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos en las
normativas y, al mismo tiempo, reducir la pérdida de informacién, lo que generé eficacia y

agilidad al brindar soluciones a los ciudadanos.

En la ciudad de Medellin, durante el afio 2018, se llevd a cabo una investigacion titulada
"Mejora en la gestion de peticiones, quejas y reclamos (PQR) utilizando la Metodologia
Rational Unified Process (RUP) para la Fundacion Clinica del Norte". El objetivo de esta
investigacion fue analizar y disefiar un prototipo que permitiera gestionar las PQR a través de
un aplicativo web, adaptado a las necesidades de la empresa para mejorar la calidad y
prestacion del servicio, en cumplimiento de los requisitos normativos del Ministerio de Salud.

El sistema se implemento6 para respaldar todo el proceso de atencion a las solicitudes de los
usuarios, facilitando todas las actividades y pasos que se presentan en la evaluacion de la
atencion a usuarios, reflejando de manera precisa y objetiva dicha atencion. La metodologia
utilizada en esta investigacion fue la RUP (Rational Unified Process), con el lenguaje de
programacion PHP y una base de datos en SQL Server [5].

Asimismo, en la ciudad de Bogota, en el afio 2015, se desarrollé el proyecto titulado
“Implementacion de un sistema para radicar PQR'S en la aplicacion movil bancaria,
siguiendo la Metodologia de Gestion de Proyectos del PMI". El objetivo principal fue atender
las peticiones, quejas y reclamos (PQR) de la entidad financiera, brindando una solucion
tecnolégica utilizando la metodologia del PMI para radicar los PQRS a través de una
aplicacion moévil. Este aplicativo se conectd con las plataformas de calidad y de quejas y
reclamos de cada entidad financiera, lo que redujo el tiempo de respuesta y aumento la

satisfaccion del usuario. [6]
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Imagen 2: Grupo de Proceso segun PMI.
Fuente: [1]

3.10.3 Ambito local

A nivel local, especificamente en Valledupar, durante el afio 2016 se realiz6 un proyecto
denominado "Desarrollo de una Herramienta de Servicio al Cliente para la Evaluacion de la
Calidad de Atencién en HELITEB SAS". El objetivo principal fue crear una herramienta de
servicio al cliente para medir y analizar la calidad de atencion en un &rea especifica. La
empresa HELITEB SAS fue seleccionada debido a problemas relacionados con la gestion en
el area comercial, lo que resulté en una disminucién de las ventas en 2016 debido a la falta

de enfoque de los empleados en los objetivos de la empresa. [7]

Para este proyecto, se aplicé la metodologia SCRUM, que implica iteraciones y reuniones
constantes con los involucrados en el proceso. Como resultado, se entregaron dos
productos: un sistema web para la administracion y gestion de los médulos ofrecidos, y una
aplicacién movil para recopilar la percepcion de los clientes sobre la atencion brindada por

los asesores de la empresa.



Por otro lado, en Valledupar, en 2014, se implementé el proyecto "Desarrollo de un Software
Cliente/Servidor para la Gestion de Procesos PQR, DIPE e Inventario en INGELEL S.A.". El
proposito fue crear un sistema que mejorara los procesos existentes en la empresa,
ofreciendo mayor seguridad en el manejo de la informacién y una mayor capacidad de
almacenamiento de datos. Para este proyecto, se utilizé Java como lenguaje de
programacion y una base de datos Oracle 8i, lo que redujo el tiempo empleado en ejecutar
procesos como peticiones, quejas y reclamos, disminucion y pérdida de energia, y mejoro la
gestion del inventario, asi como la rapidez y eficiencia en la obtencion de consultas e

informes. [8]

4. SECCION IV: MARCO METODOLOGICO

En este sentido, a continuacién, se desarrolla cada uno de los puntos que contiene el

esquema metodoldgico del trabajo de grado.

4.1 Tipo y Disefio de Investigacion

4.1.1 Tipo de Estudio

El enfoque de investigacion indica el grado de detalle con el que un investigador examina el
fendmeno u objeto de estudio. Para este proyecto, el enfoque de investigacion es de

naturaleza descriptiva. [17] Segun Bavaresco (2001), las investigaciones descriptivas se



centran en la identificacion y analisis sistematico de las caracteristicas del fenébmeno en
cuestion, con el objetivo de obtener respuestas claras sobre los aspectos que se desean

conocer.

El proyecto se implementara en la empresa Emdupar E.S.P. - S.A. de caracter oficial,
actualmente esta empresa cuenta con alrededor de una poblacion de cien mil (100.000)

usuarios, quienes se benefician de los servicios que presta la empresa.

4.1.2 Disefio de Investigacion

Por otra parte, se define que la presente investigacion se realizara a partir del disefio
analitico, el cual permite al investigador evaluar la interrelacibn entre las personas
involucradas y el area de estudio, permitiendo conocer su causa - efecto para posteriormente

realizar un andlisis de las fortalezas y dificultades del sistema actual. [18]

En esta investigacion se implementara una investigacion de tipo descriptiva que nos permite
realizar predicciones y mostrar con precisiéon los angulos o dimensiones de un fenbmeno,

suceso, comunidad, contexto o situacion.

4.2 Poblacién y Muestra

La poblacion objeto de estudio del presente proyecto esta relacionado directamente con los
usuarios de la empresa Emdupar E.S.P. - S.A, la cual esta empresa tiene alrededor de cien

mil (100.000) usuarios y cuenta con 352 trabajadores.

4.3 Instrumento y Técnicas de Recoleccién de la Informacion

Un instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso utilizado por un investigador
para acercarse a los fenbmenos y extraer informacion de ellos. De este modo, el instrumento

condensa toda la labor previa de investigacion. Es a través de una construccién adecuada de



estos instrumentos que la investigacion logra la necesaria correspondencia entre teoria y
hechos (Sabino, 1992).

Considerando los objetivos de investigacion, las técnicas de recoleccion son de tipo primario,

entre las que se incluyen:

Observacion: Consiste en analizar las areas de la empresa donde se debe implementar un
sistema para medir la calidad de atencion, asi como los procedimientos directamente
relacionados con los clientes (usuarios) que pueden influir en su percepcién sobre la

empresa Emdupar E.S.P. - S.A.

Entrevistas: Se llevaran a cabo inicialmente con los directivos de la empresa y
posteriormente con los empleados, con el propdsito de recabar sus opiniones sobre la

atencion al cliente y la importancia de la percepcion gue estos tienen sobre la empresa.”

4.4 Metodologia para el Desarrollo del Proyecto

La metodologia Scrum es un enfoque agil para el desarrollo de proyectos que se enfoca en
la colaboracion, la adaptabilidad y la entrega incremental. Originada en el ambito del
desarrollo de software, Scrum ha demostrado ser efectiva en una amplia variedad de
proyectos y sectores, desde la gestion de proyectos de software hasta la creacién de

productos y servicios en diferentes industrias. [19]

En Scrum, el trabajo se organiza en iteraciones cortas llamadas "sprints”, que suelen tener
una duracion de dos a cuatro semanas. Cada sprint comienza con una reunién de
planificacion en la que el equipo selecciona las tareas a realizar durante el sprint y establece
un objetivo claro y alcanzable. Durante el sprint, el equipo se relne diariamente en una
reunion corta llamada "daily scrum" para revisar el progreso, identificar obstaculos y ajustar
el plan si es necesario. Al final de cada sprint, se lleva a cabo una revision del sprint, en la

que el equipo presenta el trabajo realizado y recibe retroalimentacion de los stakeholders.



También se realiza una reunion de retrospectiva del sprint, en la que el equipo reflexiona
sobre lo que sali6 bien, lo que se puede mejorar y cdmo pueden aplicar esos aprendizajes en

futuros sprints.

El corazén de Scrum es el equipo autoorganizado y multidisciplinario, que trabaja de manera
colaborativa y autbnoma para lograr los objetivos del proyecto. El equipo esté liderado por un
Scrum Master, cuyo papel es facilitar el proceso y eliminar obstaculos, y un Product Owner,
que es responsable de definir las prioridades del proyecto y asegurarse de que el equipo
esté construyendo el producto correcto. Una de las principales ventajas de Scrum es su
capacidad para adaptarse a los cambios de manera rapida y eficiente. Al dividir el trabajo en
sprints cortos y centrarse en la entrega de valor de manera iterativa, Scrum permite a los
equipos responder a los cambios en los requisitos del cliente, las condiciones del mercado o

cualquier otro factor externo de manera oportuna.

En resumen, Scrum es una metodologia agil que promueve la colaboracién, la adaptabilidad
y la entrega incremental. Al enfocarse en equipos autoorganizados, iteraciones cortas y
entrega continua de valor, Scrum ofrece una forma efectiva de gestionar proyectos

complejos y dinamicos en un entorno cambiante.

" REFINAMIENTO DE
LA PILA DE PRODUCTO

: [=
**** PLANIFICACION BACKLOC OET
PRODUCTO aborald | [aAg:’(;ﬁJGTDE/
PRIMERA Y SEGUNDA PARTE




Imagen 3: Diagrama de la metodologia Scrum.

Fuente: [2]

Prosiguiendo en el desarrollo de la metodologia, a continuacion, se detalla cada elemento
que la integra para identificar de forma precisa, eventos, roles, y artefactos dentro del

desarrollo operativo de cualquier proyecto de desarrollo de software:
Roles:

Product Owner: Es responsable de representar los intereses del cliente o usuario final, definir

los requisitos del producto y priorizar el trabajo del equipo.

Scrum Master: Es el lider del equipo Scrum, encargado de asegurar que el equipo
comprenda y siga los principios y préacticas de Scrum, asi como de eliminar los obstaculos

que puedan afectar su rendimiento.

Equipo de Desarrollo: Es un grupo autoorganizado y multidisciplinario que realiza el trabajo
necesario para entregar un incremento de producto al final de cada sprint.
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USUARIOS STAKEHOLDERS



Imagen 4: Roles de Scrum.
Fuente: [4]
Eventos:

e Sprint: Es un periodo de tiempo fijo, generalmente de dos a cuatro semanas, durante
el cual se desarrolla, prueba y entrega un incremento de producto potencialmente
utilizable.

¢ Reunion de Planificacion del Sprint: Es una reunion en la que el equipo selecciona las
tareas a realizar durante el sprint y establece un objetivo claro.

e Daily Scrum: Es una reunién diaria corta en la que el equipo revisa el progreso,
identifica obstaculos y planifica el trabajo para el dia siguiente.

¢ Revision del Sprint: Es una reunion al final del sprint en la que el equipo presenta el
trabajo realizado y recibe retroalimentacién de los stakeholders.

o Retrospectiva del Sprint: Es una reuniéon al final del sprint en la que el equipo
reflexiona sobre lo que salié bien, lo que se puede mejorar y como pueden aplicar
esos aprendizajes en futuros Sprint.

Artefactos:

e Product Backlog: Es una lista priorizada de todas las funcionalidades, mejoras y
correcciones que se desean en el producto.

e Sprint Backlog: Es una lista de tareas seleccionadas del Product Backlog que el
equipo planea completar durante el sprint.

¢ Incremento de Producto: Es el resultado del trabajo realizado durante el sprint, que

debe ser potencialmente utilizable y cumplir con la definiciéon de "hecho".

Estos son los elementos basicos de Scrum, disefiados para facilitar la colaboracién, la

transparencia y la entrega continua de valor en el desarrollo de productos y proyectos.
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4.6.4 FASES DE LA METODOLOGIA SCRUM
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Tabla 2: Fases de la Metodologia Scrum.

Fuente: [6]

5.1 MATERIALES

MATERIALES

Resma de papel
Internet

Luz

Transporté
Tinta negra
Tinta a color

5. SECCION V: COSTOS DEL PROYECTO

CANTIDAD PRECIO

VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

4 $ 12.000 $48.000

10 meses $ 95.000 $950.000
10 meses $ 70.000 $ 700.000
10 meses $12.000 $ 516.000

1 $ 35.000 $ 35.000

1 $ 42.000 $ 42.000
TOTAL $2.291.000




Tabla 3: Costos de Materiales del Proyecto.

Fuentes: Elaboracion propia, 2022.

5.2 EQUIPOS TECNOLOGICOS

EQUIPOS CANTIDAD PRECIO
VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL

Computador: Procesador i5, 1
T disco duro, 4GB RAM, tarjeta
de video, 1 GB
Impresora HP 3050
Celular
TOTAL

$ 1.800.000 $ 1.800.000
$ 350.000 $ 350.000
$ 350.000 $ 350.000

$ 2.500.000

Tabla 4: Costos de Equipos Tecnoldgicos del Proyecto.

Fuentes: Elaboracién propia, 2022.

5.3 SOFTWARE

EQUIPOS

Licencia de Photoshop CS6 por un afio
Licencia de Bulma por un afio

Licencia de PHP por un afio

Licencia de lonic por un afio

Licencia de Angular por un afio

Licencia de Node.Js

CANTIDAD PRECIO

VALOR UNITARIO

1 $617.364
1 $ 180.000
1 $ 250.000
1 $521.428
1 $ 380.000
1 $220.000

VALOR
TOTAL

$617.364
$ 180.000
$ 250.000
$521.428
$ 380.000

$220.000



Licencia de MySQL por un afio $ 100.000 $ 100.000
Licencia de sitios web para plataforma
virtual (Dominio y Hosting) por un afio
$ 182.000 $ 182.000
Licencia lenguaje de programacién Java $ 152.092 $ 152.092
Microsoft Office 2019 por un afio $ 457.339 $ 457.339
TOTAL $ 3.060.223
Tabla 5: Costos de Software del Proyecto.
Fuentes: Elaboracién propia, 2022.
5.4 RECURSOS HUMANOS
ROLES VALOR/HORA HORAS DIAS TOTAL
Programador $ 40.000 8 horas 65 $ 20.800.000
Disefiador grafico $ 32.000 4 horas 55 $ 7.040.000
Asesor $ 35.000 2 horas 120 $ 8.400.000
metodolbgico
Proyectista 1 $ 18.000 2 horas 330 $11.880.000
Luis Villarreal
Proyectista 2 $ 18.000 2 horas 330 $11.880.000
José Gonzélez
TOTAL $ 60.000.000

Tabla 6: Recursos Humanos del Proyecto.

Fuentes: Elaboracion propia, 2022.



6. SECCION VI: NIVEL DE DESARROLLO CIENTIFICO - TECNOLOGICO

6.1 Desarrollo de Las Fases de la Metodologia Propuesta

Esta seccion exhibira los logros alcanzados durante el progreso del proyecto, considerando
las etapas de la metodologia Scrum y las iteraciones requeridas implementadas en el
proyecto. En primer lugar, se definid el "Product Backlog" y se elabor6 la planificacién
integral del proyecto utilizando dicha metodologia. Luego, se iniciaran las iteraciones una vez

gque se hayan establecido todos los objetivos y el "Product Backlog.

6.2 Fase | — Andlisis



Para el desarrollo de esta fase se requiere la realizacion de un diagnéstico de las areas de la
empresa, para conocer el modelo operativo por el cual se rige la empresa EMDUPAR para la
calidad de atencion al cliente. En este sentido, este diagnostico de las areas de la empresa
incluye ahondar en la historia de esta para conocer sus productos y servicios, dado que, con
este analisis podemos establecer la contexto actual de la institucién en cuanto a la calidad

del servicio.

En este orden de ideas, con la implementacion de esta fase, se delinean los aspectos
fundamentales que guian y orientan el desarrollo del proyecto. Esto implica la creaciéon e
identificacion de roles clave, como el Scrum Master, el Product Owner y el equipo del
proyecto. Ademas, se establece la lista de prioridades o el Product Backlog, que sirve como
base para la elaboracion del Sprint Backlog y determina la duracion de cada Sprint.

6.2.1 Identificacion de la Empresa

Emdupar E.S.P. - S.A. es una entidad de servicios publicos ubicada en la ciudad de
Valledupar. Sus origenes se remontan a 1944, cuando los residentes tenian que abastecerse
de agua del rio Guatapuri. En 1961, el servicio de agua pas6 a ser responsabilidad de
Acueducto del Magdalena "ACUADELMA", y posteriormente, en 1969, fue administrado por
INSFOPAL. Actualmente, Emdupar es una sociedad andénima municipal dedicada al
suministro de agua potable y saneamiento ambiental, sujeta al régimen juridico de las

empresas industriales y comerciales del Estado.

Ante las crecientes necesidades de la poblacion en materia de agua y alcantarillado, y
considerando el impacto negativo en las fuentes de abastecimiento debido a la deforestaciéon
y las deficiencias en la planta de tratamiento, asi como la falta de presiéon en algunas areas
de la ciudad y el rapido crecimiento demogréfico, se llevaron a cabo estudios y disefios para
el plan maestro de acueducto y alcantarillado, encargados a la firma "RODRIGO IVAN
ANDRADE SOSSA" segun contrato N.° PM-AA-001-91. Estos estudios, recibidos por la
empresa el 25 de febrero de 1993, tenian como objetivo principal la elaboracion de tres
proyectos integrales: Acueducto, Alcantarillado Sanitario y Desarrollo Institucional de
EMDUPAR.



En la actualidad, Emdupar E.S.P - S.A. es una empresa colombiana de servicios publicos
domiciliarios, constituida como sociedad andnima municipal conforme a la Ley 142 de 1994 y
demés normativas aplicables. La empresa cuenta con 352 empleados y est4 bajo la
direccién del Abogado Rafael Nicolds Maestre Ternera.

6.2.1.1 Productos y Servicios

Para determinar cada una de las necesidades de la empresa Emdupar E.S.P. - S.A, ha sido
necesario hacer visitas continuas a la empresa para aplicar encuestas y entrevistas a los
trabajadores y usuarios las cuales se hicieron evidentes las principales necesidades y
falencias de la empresa con relaciéon a como llevan sus procesos de PRQS y el manejo de la
informacion y la gestion que se realizan para llevar a cabo cada una de las actividades.

6.2.1.2 Andlisis del Sistema Actual de la Institucion

Con el papel que juega la globalizacion en la actualidad, las empresas han disefiado canales
de comunicacién con sus clientes para conocer sus peticiones, quejas, recursos y demas
solicitudes en un tiempo agil de respuesta. En este sentido, este proceso de apertura de las
empresas ha generado una expansion de sus servicios para mejorar los contextos de
competencia a nivel mundial, con ello, se ha generado mejoras en sus procesos,

manteniendo al cliente como una de sus mayores prioridades. [15]

Sin embargo, aun existen factores que limitan el desarrollo y el mejoramiento de estos
procesos, puesto que, empresa que no esté alineada con el uso de las TIC, esta llamada al
fracaso. Por consecuencia, las empresas del sector publico afrontan dificultades internas
que se ven manifestadas con las inconformidades de los clientes, ya que, al no poder
controlar estas variables las empresas empiezan a visualizar de qué manera podrian
solucionar estos problemas y asi mejorar su productividad, encontrando una solucion
integral que pueda mitigar estas falencias, lo cual es algo fundamental, ya que se requiere
establecer una cultura y una disciplina corporativa que genere las prioridades del cliente.
[18]



Por consiguiente, focalizandonos en la situacion actual de la empresa EMDUPAR E.S.P. -
S.A, cabe mencionar que esta no cuenta con un sistema eficiente de gestion de procesos
PQRS y, por ende, tampoco cuenta con las herramientas tecnologicas necesarias para llevar
a cabo el proceso de respuestas a todas las solicitudes de sus usuarios. En este sentido, a
pesar de que la empresa cuenta con una infraestructura tecnolégica que puede soportar de
forma eficiente este tipo de aplicativos, esta se encuentra rezagada en cuanto a la gestiéon de
sus procesos PQRS, por lo cual, se requiere salir de toda esa informacién represada, la cual

es importante responder de forma rapida en el menor tiempo posible.

En este contexto, hoy en dia la empresa cuenta con tecnologias de la informacién y la
comunicacion TIC tales como computadores portatiles, tabletas de alta tecnologia, conexién
a internet, etc., donde se puede aplicar soluciones integrales como lo es la construccion de
un producto web-movil el cual pueda dar una respuesta optima a cada una de las solicitudes
gue realicen los usuarios, respondiendo asi, al desarrollo de la cultura corporativa en tiempos

agiles para mejorar el estado de sus procesos PQRS.

6.2.1.3 Caracterizacion de los Procesos Que Requieren El Servicio de los Clientes en la
Empresa Emdupar.
NOMBRE DEL DESCRIPCION ENCARGADO

PROCESO

GESTION DE PQRSF Este  proceso  permite Usuario final y usuario
registrar  peticiones por administrador.
parte del usuario final,
visualizar respuestas de las
peticiones, registrar y
visualizar quejas, reclamos,
respuestas, solicitudes vy
felicitaciones a nivel de
usuario final y usuario
administrador.

GESTION DE DEUDAS Este proceso permite Usuario Final
consultar las deudas que
presenta el usuario con la
entidad, asi mismo, permite
realizar pagos por parte del




usuario.

GESTION LECTURAS Y
CONSUMOS

Este proceso permite al
usuario final consultar las
lecturas y los consumos
realizados por la entidad en
sus domicilios.

Usuario Final

GESTION REGISTRO DE
DANOS

Este  proceso  permite
registrar peticiones como
son: dafios y fallas en el
sistema de acueducto y
alcantarillado pluvial. Asi
mismo, permite visualizar
las respuestas a nivel de
usuario final y usuario
administrador.

Usuario final y usuario
administrador.

GESTION DENUNCIAS

Este  proceso  permite
registrar denuncias por
corrupciéon y fraude. Asi
mismo, permite visualizar
las respuestas a nivel de
usuario final y usuario
administrador.

Usuario final y usuario
administrador.

Tabla 7: Caracterizacion de Procesos EMDUPAR.

Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

6.2.1.4 Artefactos de Scrum

Actores

USUARIO

DESCRIPCION

Administrador | El administrador tiene la responsabilidad de gestionar todas las solicitudes

recibidas a través del sistema de PQRS, asi como también administrar los

usuarios que acceden al sistema.

Los wusuarios pueden ser tanto personas naturales como juridicas
Usuarios interesadas en presentar una PQRS. Ademas, se espera que los usuarios

proporcionen documentos de respaldo para sus solicitudes y que el

administrador evalle las respuestas recibidas al concluir el proceso.




Tabla 8: Actores SCRUM

Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

6.2.2 Requerimientos Funcionales

Product Backlog

Identificador | Nombre de la Tarea o Prioridad Estado Actor(es) Aceptado
de tareas historia de enunciado de involucrados por el
usuario la historia cliente
HU1 Requisitos Definicién de Alta Terminado Desarrollador Si
funcionales requisitos
funcionales del
sistema,
analizando cada
una de las
funciones
propias de
sistema.
HU2 Requisitos no Definicién de Alta Terminado Desarrollador Si
funcionales cada una de las
caracteristicas
requeridas  por
el sistema -
atributos de
calidad.
HU3 Requisitos de Establecer los Alta Terminado Desarrollador Si
hardware requisitos fisicos
minimos
necesarios para
ejecutar el
sistema.
HU4 Requisitos de Establecer los Alta Terminado Desarrollador Si
software requisitos
I6gicos minimos
necesarios para
ejecutar el
sistema.
HU5 Actores del Definir los Alta Terminado Desarrollador Si
sistema diversos  roles
del sistema.
HU6 Diagrama de Describir Media Terminado | Administrador Si
casos de uso mediante

diagramas las
tareas
relacionadas por



HU7

HU8

HU9

HU10

HU11

HU12

Registrar PQRS

Notificaciones

Generar
requerimientos

Clausura del
PORS

Listado de
PQRS

Adjuntar
archivos

cada usuario del
sistema.

El sistema debe

posibilitar al
administrador
registrar
solicitudes  de
tipo PQR
(Peticiones,
Quejas,
Reclamos y

Sugerencias).

Debe permitir al
administrador
enviar
recordatorios de
requerimientos
vencidos a los
dias 8 y 15
después de la
fecha limite para
responder a una
POR.

El administrador
podra cerrar una
PQR  después
de recibir una
respuesta  del
funcionario

responsable.

El sistema
habilita la
visualizacién de
las PQR

asignadas a un
operador, con
filtros para
pendientes y
respondidas, asi
como la
basqueda  por
identificador
Unico de PQR.

Los
peticionarios
podran adjuntar
archivos de
soporte a sus
PQR.

Los funcionarios
pueden
responder a las
PQR,

Alta Terminado Administrador
Media Terminado Sistema

Alta Terminado Administrador
Media Terminado Administrador
Media Terminado Administrador
Media Terminado Usuarios

Si

Si

Si

Si

Si

Si



actualizando su
estado en la
base de datos y
enviando una
notificacion por

correo
electrénico al
cliente.
HU13 Respuestade | El sistema Alta Terminado Funcionario Si
los PQRS muestra los
usuarios
existentes,
permite la
creacion de
nuevos usuarios
y asigna
permisos.
HU14 Gestion de Permite la Alta Terminada | Administrador Si
usuarios reasignacion de
casos

pendientes de
respuesta en
situaciones de
eventualidades

0 vacaciones.

HU15 Reasignacion Debe contar con Alta Terminado | Administrador Si
de casos una base de
datos para
almacenar la

informacién  de
los usuarios y
sus solicitudes.

HU16 Gestion de la El sistema debe Alta Terminado Administrador Si

base de datos contar con una
base de datos
para mantener
la informacion
de los usuarios
que estén
ingresados en el
sistema y poder
observar las
solicitudes que
realicen.

Tabla 9: Requerimientos Funcionales.

Fuente: Elaboracion propia,2022.



6.3 Fase Il — Planificacién

En esta etapa, procederemos a detallar las historias de los usuarios que se emplearan en el
proyecto y se elaborard el Sprint Backlog, el cual comprendera cada una de las etapas que

se llevaran a cabo durante la ejecucién de la investigacion.

6.3.1 Historias de Usuarios

Estas fueron identificadas en la primera fase del backlog del producto describirdn los
requisitos funcionales que deben ser implementados en el sistema para garantizar el
correcto funcionamiento del proyecto. A continuacion, se presenta una descripcion detallada

de cada una de las historias de usuarios:

HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 001 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Requisitos funcionales
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar los requisitos funcionales que tendra el

sistema para analizar cada una de las funciones gue el sistema brindara a los usuarios.
Validacion:

Tabla 10: Historia de Usuario 001 — Crear menu en el ambiente web - mavil.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

HISTORIAS DE USUARIO




Numero: 002 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Requisitos no funcionales
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3
Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como desarrollador debo definir cada una de las caracteristicas de los

requisitos no funcionales que tendra el sistema para brindarles un buen ambito de calidad a

los usuarios.
Validacion:
Tabla 11: Historia de Usuario 002 — Colgar la plantilla del PQRS.
Fuente: Elaboracién propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 003 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Requisitos de hardware
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como desarrollador debo establecer los requisitos fisicos minimos que

contendra el sistema para que se pueda ejecutar el sistema con satisfaccion.
Validacion:

Tabla 12: Historia de Usuario 003 - Crear los formularios de PQRS.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 004 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Requisitos de hardware
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador debo establecer los requisitos l16gicos minimos necesarios

para ejecutar el sistema.

Validacion:
Tabla 13: Historia de Usuario 004 - Registrar PQRS.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 005 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Actores del sistema
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 5

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como desarrollador debo identificar los actores y roles que tendran acceso al

sistema para brindarles los permisos necesarios en el sistema.
Validacion:
Tabla 14: Historia de Usuario 005 - Asignar responsable.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 006 Usuario: Desarrollador
Nombre de la Historia: Diagrama de casos de uso
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 4

Programador responsable: José Gonzélez

Descripcién: Como desarrollador debo disefiar los diagramas de casos de uso del sistema

para describir cada una de las tareas que los usuarios van a implementar en el sistema.

Validacion:
Tabla 15: Historia de Usuario 006 - Alertar asignacion.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 07 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Registrar PQRS
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 5

Programador responsable: José Gonzalez

Descripcién: Como administrador debo registrar los PQRS que los usuarios soliciten para

brindarle una pronta respuesta a cada una de las peticiones.
Validacion:
Tabla 16: Historia de Usuario 007 - Priorizar PQRS.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 008 Usuario: Sistema
Nombre de la Historia: Notificaciones
Prioridad: Media Interaccion Asignada: 4

Programador responsable: José Gonzalez

Descripcién: Como sistema debe permitir al administrador enviar notificaciones de
requerimientos por vencimiento de términos transcurridos los dias 8 y 15 para dar respuesta

una PQRS para que pueda enviar las respuestas a los usuarios en ese plazo de tiempo.

Validacion:
Tabla 17: Historia de Usuario 008 - Notificaciones.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 009 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Generar requerimientos
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 4

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador el sistema me debe permitir enviar notificaciones a los
requerimientos que realicen los usuarios en los tiempos avilés transcurridos para darle las

respuestas a cada peticion que realicen los usuarios.



Validacion:

Tabla 18: Historia de Usuario 009 — Generar requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 010

Usuario: Administrador

Nombre de la Historia: Clausula del POQRS

Prioridad: Media

Interaccion Asignada: 4

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador el sistema me debe permitir cerrar el PQRS luego de que

el funcionario encargado le haya brindado la respuesta al usuario para que el sistema pueda

quedar abierto y el usuario pueda realizar nuevamente su peticion.

Validacion:
Tabla 19: Historia de Usuario 010 — Clausula del PQRS.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 011 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Listado de PQRS

Prioridad: Media

Interaccion Asignada: 4

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador el sistema me debe permitir ejecutar un listado con cada

una de los PQRS realizadas por los usuarios para poder tener un filtro e identificar las



peticiones por orden.

Validacion:
Tabla 20: Historia de Usuario 011 — Listado de PQRS.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 012 Usuario: Usuarios
Nombre de la Historia: Adjuntar archivo
Prioridad: Media Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: José Gonzéalez

Descripcidn: El sistema de debe permitir adjuntar un archivo como soporte a la peticién que

se esté realizando para que el usuario pueda notificar con exactitud su peticion.

Validacion:
Tabla 21: Historia de Usuario 012 — Adjuntar archivo.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 013 Usuario: Funcionario
Nombre de la Historia: Respuesta de los PQRS
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: José Gonzalez

Descripcién: Como funcionario debo dar respuesta a cada una de las solicitudes de los



PQRS para que el sistema a través de una base de datos me pueda brindar el estado de las
peticiones realizadas.

Validacion:
Tabla 22: Historia de Usuario 013 - Funcionario.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 014 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Gestion de usuarios
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador quiero gestionar los usuarios anotando todos sus datos
personales (identificacion, nombres, apellidos, sexo, fecha de nacimiento, teléfono,
direccion), para poder estar registrados en la aplicacion.

Validacion:
Tabla 23: Historia de Usuario 014 — Gestion de usuario.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO
Numero: 015 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Reasignacion de casos
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal



Descripcién: Como administrador el sistema me debe permitir reasignar los casos que

estén pendientes por respuestas para poder evaluarlos y brindarles la respuesta a los

usuarios.
Validacion:

Tabla 24: Historia de Usuario 015 — Reasignacion de casos.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
HISTORIAS DE USUARIO

Numero: 016 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Gestion de la base de datos
Prioridad: Alta Interaccion Asignada: 3

Programador responsable: Luis Villareal

Descripcién: Como administrador debo gestionar la base de datos para almacenar toda la
informacion de los usuarios registrados en la aplicacion (APP), para poder llevar a cabo un

control en el aplicativo de todos los usuarios registrados.
Validacion:
Tabla 25: Historia de Usuario 016 — Gestion de base de datos.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.3.2 Sprint Planning

NUMERO DE IDENTIFICACION DESCRIPCION PRIORIDAD
SPRINT DE LA TAREA
T1 Requisitos funcionales 3

Iteracion 1 T2 Requisitos no funcionales 3



T3 Requisitos de hardware 3
T4 Requisitos de software 3
T5 Especificacion de roles 5
Iteracion 2 T6 Diagramacion 4
Iteracién 3 T7 Gestién de usuarios 3
T8 Registrar PQRS 5
T9 Notificacion 4
T10 Generar reguerimientos 4
T11 Clausula del PQRS 4
Iteracién 4 T12 Listado de PQRS 4
T13 Respuesta del PQRS 3
T14 Reasignacion de casos 3
T15 Gestion de la base de 3
datos
Tabla 26: Sprint Planning - Iteraciones.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Pila del Producto
NOMBRE | IDDE TAREA O ESTIMACIO | PRIORIDA | ESTADO | ASIGNACIO | APROBAD
DE LA LA ENUNCIADO N EN D N o}
HISTORI | TARE DE LA HORAS
A A HISTORIA
Gestién A Disefio de la 10 Alta Terminad Luis Villareal Ok
de interfaz o]
usuarios gréfica
B Disefio de la 10 Alta Terminad | Luis Villareal Ok
base de datos o]
C Crear 20 Alta Terminad | Luis Villareal Ok
formularios o]
para el

registro de los



Registro
del PQRS

usuarios

Crear el
formulario
para el inicio
de sesién

Crear el
formulario de
peticiones,
quejas,
reclamo y
solicitudes
(PQRS)

Registrar
PQRS

Alerta de
vencimiento
del PQRS

Generar
requerimiento
s

Clausula de
PQRS

Listado de
PQRS

Adjuntar
archivo

Reasignacion
de casos

Gestionar la
base de datos

20

20

20

10

20

10

20

10

20

20

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Terminad
o

Terminad
o

Terminad
o

Terminad
o

Terminad
0]

Terminad
o

Terminad
0]

Terminad
0]

Terminad
0]

Terminad
o

Tabla 27: Pila del producto.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

SPRINT BACKLOG

Luis Villareal

José
Gonzalez

José
Gonzalez

José

Gonzalez

José
Gonzalez

José

Gonzalez

José
Gonzalez

Luis Villareal

Luis Villareal

José
Gonzalez

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok



DIAS 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 0 [ 11 ] 12 | 13| 14 (15 |16 | 17 18 | 19 [ 20

ID | RESPONSAB DIAS

TAREA LE ESTATUS [ESTIMADOS |C|R|C[R|C|R|C|R|C|R[C|R|C/RIC/R|C|R|C|R|C/R|C|R|C[R|C|/R|C|R|C|R[C|/R|C[R[C|R[C|R R
A |Luis Villareal _|Realizado 10 10/2)8f2|6)2/4/2|/2|0f0J0j0j0j0j0jojojojojojojofofofofojojojojojojOfojO0j0jOfjoOjOjO 0
B |Luis Villareal |Realizado 10 10 0 8f2f(6|2{4)2{2)0/0j0j0j0j0joj0joj0fojojojojojojojojofojofojofofoj0jOjOj0 0
C__|Luis Villareal _|Realizado 20 20 20( 1200 20| |20/ 2|18/ 2|16/ 2|14] 212/ 2|10/2|8|2|6[2/4(2/2|0]0/0j0/0f[0/0)0j0f0JOJO 0
D |Luis Villareal _|Realizado 20 2002|218/ 216/ 214/ 2112/ 2)110/2| 8 |2|6|2[4|2|0f0/0j0jo0j0j0j0jOofOfOjOfOjOj0jOJOf0}O/0)O 0
E__|José Gonzalez |Realizado 20 20 20( 1200 20| |20/ |20) 20| |20f |20/ 2|18|2|16) 2{14[2|12/2/10|2|&|2|6|2[4|2)2/0{0/0J0 0
F__|José Gonzalez |Realizado 20 20 20( 1200 20| |20/ |20) 20| |20f |20/ 2|18|2|16) 2{14[2|12/2/10|2|&|2|6|2[4|2)2/0{0/0J0 0
G__|José Gonzalez |Realizado 10 10 10 100 (10] f10 100 |10] [10) |10 10] (10 10/2)8/2/6/2/4[2/2[2/0[0f0J0j0]0]0 0
H |José Gonzalez |Realizado 20 20 20( |20 20| J20, |20) 20| |20f |20] |20|{2)18 2|16/2|14/2/12|2|10/2|&|2[6)2|4]2{2|0f0 0
| |José Gonzalez |Realizado 20 20 20( |20 20| J20, |20) 20| |20f |20] |20|{2)18 2|16/2|14/2/12|2|10/2|&|2[6)2|4]2{2|0f0 0
J |José Gonzalez |Realizado 10 10 10 10] (10] f10 100 j10) f[10p2(8f2(6[2/4]2|2|0/0j0j0f0fo0jOfo0jOj0jOjOf0jOl0)0 0
K |Luis Villareal |Realizado 10 10 10 10] (10] f10 100 |10} {10} 10 10] {10 100 J10) j1012)6f[2)6[2]4[2{0j0j0j0j0 0
L |Luis Villareal |Realizado 20 20 20( |200 20| |20, |20| 20| |20f |20]2{182|16) 2 {14[2|12/2/10|2|8|2|6|2[4)2)2]0{0/0f0 0
M |José Gonzalez [Realizado 20 20 200 |20 200 j20] |20] j20] j20f |20] |20{2]|18] 2{16[2|14[2[12]2|10/2]|8|2[6]|2]|4]2{0|0f0 0

Imagen 6: Sprint Backlog.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.4 Fase lll — Implementacién

6.4.1 lteracion 1 — Analisis De Requerimientos

Requisitos Funcionales (T1)

En la tabla 28, definiremos los requisitos funcionales que contendra el sistema a

implementar:
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
No. NUMERO DE DESCRIPCION PRIORIDAD
REQUERIMIENTO
1 RF-1 Permitir acceso de los diversos usuarios 3
al sistema.
2 RF-2 Permitir el registro de los usuarios en el 3

sistema, teniendo en cuenta los roles que
ofrece el sistema.

3 RF-3 Brindar las herramientas para la 3
realizacion de reportes, asi como el
andlisis de la informacion extraida de las
encuestas.

4 RF-4 Realizar PQRS en el sistema, por parte 3




de los usuarios.

5 RF-5 Gestionar los PQRS instaurados por los 3
clientes de la empresa.

6 RF-6 Generar reportes en informes con base a 4
los PQRS instaurados.

Tabla 28: Requisitos funcionales del sistema.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Requerimientos No Funcionales (T2)

En la tabla 29, definiremos los requisitos no funcionales que contendra el sistema a

implementar:

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

No. NUMERO DE DESCRIPCION PRIORIDAD
REQUERIMIENTO

1 RNF-1 Seguridad: Es necesario implementar 5
niveles de acceso que restrinjan la
entrada al Backend Onicamente a
usuarios autorizados.

2 RNF-2 Escalabilidad: El sistema debe admitir 5

futuras actualizaciones y expansiones.

3 RNF-3 Usabilidad: Se requiere que el sistema 5
sea intuitivo y facil de usar para todos los
usuarios.

4 RNF-4 Operatividad: Se busca simplificar la 5

gestion del sistema para reducir la
necesidad de asistencia técnica a los
usuarios.

5 RNF-5 Integracion: El sistema debe ser 5

compatible y sencillo de integrar con otros



sistemas y equipos existentes en la
empresa, incluyendo el sistema de
facturacion.

6 RNF-6 Disponibilidad: El sistema debe estar
accesible de manera rapida y constante
para todos los usuarios.

7 RNF-7 Rendimiento: El sistema debe ser fiable
y seguro, permitiendo el acceso y la
ejecucion de todas las funciones por

parte de los usuarios.

Tabla 29: Requerimientos no funcionales.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Requerimiento De Hardware (T3)

REQUERIMIENTOS DE HARDWARE

NO. REFERENCIA DESCRIPCION
1 RH-1 Tablet o Smartphone:

e Sistema tactil

e Sistema operativo Android 9.0 en adelante
e 4 GBde RAM

e Memoria interna de 16 GB en adelante

Pc de escritorio o portatil

¢ RAM de 4 Gb en adelante
SSD o HDD de 250 GB en adelante

Tabla 30: Requerimientos de Hardware.



Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Requerimiento de Software (T4)

NO. REFERENCIA DESCRIPCION

1 RS-1 Tablet o dispositivo Smartphone: (Para ejecucién de App)

e Sistema operativo Android 9.0 en adelante
e Conexion a internet
e Appinstalada

Equipo de escritorio o portatil

e Conexion a internet
e Sistema operativo Windows
e Navegador web
Tabla 31: Requerimientos de Software.
Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Especificacion De Roles (T5)

NOMBRE Y APELLIDO CONTACTO ROL
Luis Eduardo Villareal Tobio luedvito1994@gmail.com Equipo de desarrollo vy
analista.
José Efrén Gonzalez Jiménez | josefrenl4@hotmail.com Equipo de desarrollo vy
disefiador
Fause Rizcala Muvdi fauserizcalamuv@gmail.com | Product Owner

Adith Bismarck Pérez Orozco | adithperez@unicesar.edu.co | Scrum Master

Tabla 32: Especificacion de Roles.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.4.2 Iteracion 2: Diagramacion (T6)


mailto:luedvito1994@gmail.com
mailto:josefren14@hotmail.com
mailto:fauserizcalamuv@gmail.com
mailto:adithperez@unicesar.edu.co

Se presentan los diagramas que se requieren para el desarrollo de la iteracion 2. En este
sentido, como parte de la metodologia SCRUM y el uso del UML para esta iteracion se

requieren los siguientes diagramas:

e Diagrama de casos de uso
e Diagrama de clases

e Diagrama de secuencias

e Diagrama de actividades

o Diagrama de componentes
¢ Diagrama de estados

¢ Diagrama de objetos

e Diagrama de colaboracion

o Diagrama de despliegue.

En este contexto, el uso de estos diagramas permite tener un panorama claro de los
procesos Y tipos de usuarios que intervienen dentro del sistema planteado, precisando las
actividades que deben llevarse a cabo por medio de cada uno de los procesos. Por
consiguiente, los diagramas, fueron elaborados con la herramienta startUML, la cual permite
modelar de una forma grafica la relacion entre actores que intervienen y los requisitos
funcionales del sistema. Como parte del disefio, se exponen los diagramas de casos de uso
del sistema con el fin de mostrar las interacciones de los usuarios con los componentes del
sistema. Estos casos de uso no se describiran detalladamente debido a que en el desarrollo

agil esto se maneja mediante historias de usuarios.

6.4.2.1 Diagrama de Casos de Uso



Registrar contactar

Usuario final

\&Sultar preguntas f@

Imagen 7: Caso de uso Gestionar Contactos

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Registrar usuarios Modificar usuarios

Gestion de Usuarios
% \ / Usuario Final

Administrador

In|0|a| sesion

Validar usuario

Imagen 8: Caso de uso Gestion de Usuario

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Registrar peticiones
Registrar respuesta a peticiones

Administrador m
Consultar petw

Usuario final

Consultar respuesta a peticiones

Imagen 9: Caso de uso Peticiones

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Registrar reclamos
Registrar respuesta a reclamos

Administrador

Usuario final

Consultar reclamos

Consultar respuesta a reclamos

Imagen 10: Caso de uso Reclamos

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Registrar quejas

Registrar respuesta a quejas

Administrador Usuario final

Consultar quejas

Consultar respuesta a quejas

Imagen 11: Caso de uso Quejas

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Registrar felicitaciones

Registrar respuesta e felicitaciones

Administrador Consultar felicitaciones Usuario final

Consultar respuesta de felicitaciones

Imagen 12: Caso de uso Felicitaciones
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Registrar notifi@
Modificar notificaciones

Eliminar notificaciones

Administrador Usuario final

Visualizar notificaciones

Imagen 13: Caso de uso Gestionar Notificaciones
Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Consultar lectura

Usuario final

Consultar consumo

Imagen 14: Caso de uso Lecturas y Consumos
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Consultar deuda

Usuario final

Pagar deuda

Imagen 15: Caso de uso Deudas con la Entidad
Fuente: Elaboracién propia, 2022.



Registrar fallas de acuoducto

Registrar respuesta a fall@

Consultar fallas de acﬂl&tﬁ)/\

Administrador

Consultar respuesta a fallas acuoducto

@ fallas alcantarillado

Registrar respuesta a fallas alcantarillado

S T

Usuario final
J

\//{E—__—_._—‘_\\\\/

onsultar respuesta a fallas alcantarillado

Registrar fallas alcantarillado pluvial

Consultar fallas alcantarillado pluvial

Registrar respuesta fallas alcantarillado pluvial
> o st

\__\Wpuesta afallas aleantarillado pluvial

Imagen 16: Caso de uso Registro de Dafios
Fuente: Elaboracion propia, 2022.




Registrar denuncias por corrupcion
w.espuesta a denuncias po@

Consultar denuncias pom

% @Itﬁrrespuesza a denuncias por E)ir_u&io[\,/
- —
Administrador USUG:IO final
Registrar denuncias por fraudes

Registrar respuesta a denuncias por fraudes

\/’F.,E-_-——— ——_-_-_-_‘_\/

onsultar respuesta a denuncias por fraudes

Imagen 17: Caso de uso Gestion de Denuncias.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Registrar solicitudes
Registrar respuesta@

£ <

Usuario final

Consultar solicitudes ‘

Administrador

Consultar respuesta a solicitudes

Imagen 18: Caso de uso Gestion de Solicitudes.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.2 Diagrama de Clases

Como resultado del andlisis del funcionamiento de la empresa y requerimientos se tiene como resultado un modelo de datos que

muestra el disefio que se usara en el desarrollo del producto software.

PORSF

B

Actri rese ador |
Sk Ten

Contacts

Renpuesin Hictiboacion

Derunces

Daruncispercorupson Dwnunziapadrauis

Imagen 19: Diagrama de Clases.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.3 Diagrama de Secuencias

El diagrama de secuencia ilustra el escenario en el cual se despliega todo el producto
software a entregar. En la figura siguiente, se observan los pasos que debe seguir el cliente
y/o usuario que manipule el aplicativo al momento de interactuar con el sistema, dichos

pasos se describen a continuacion:

sd PORSF J

Usuario Sistema PQRSF Adminstrador

1 regsitrar PORSF

A

2 resitros exitoso

A

3 consultar PQRSF

4 mostrar informacion PQRSF o

|

A

5 : registrar respuesia PQRSF

6 : consultar respuesta

—

7. Visualizar respuesta PQRSF

Imagen 20: Diagrama de secuencias PQRSF

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



sd Fallas )

usuario

sistema PQRSF

Administrador

1: registrar fallas

2 1 regsitro exitoso

-

<
-

3 consultar PQRS

4 - mostrar informacion PQRSF

1

6 : consultar respuesta

i

B

7 visualizar falla —

5 : regsitrar respuesta PQRSF

Imagen 21: Diagrama de secuencias Fallas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.




sd registro seccion J

Usuario

1: solicitar interfaz

Sistema PQRSF

2 : mostrar interfaz

3 : registrar datos

4 - validar existencia

7 1 mostrar interfaz

T

T

6 : confirmar usuario

Base de datos

usiario no existe

Imagen 22: Diagrama de secuencias Registro Seccion.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

sd SequenceDiagraml )

Usuario

Sistema PQRSF

1 : solicitar registro sistema_

2 :ingresar datos

>

3 : registrar datos

4 validar existencia

Y

[ ]

7 : regsitro exitoso

o

u=

6 : confirmar usuario

L

5 : usiario no existe

Imagen 23: Diagrama de secuencias Sistema PQRSF.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.




sd Denuncias J

Sistema PQRSF Administrador

1 : registrar denuncia

-
2 : registro exitoso —
-
3 : consultar PQRSF

4 . maostrar informacion PQRSF o

5 registar respuesta PQRSF J

6 : consultar respuesta

™
u‘ 7 : visualizar denuncia —

Imagen 24: Diagrama de secuencias Denuncias.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

sd Notficaciones
sieemapaRet

1 : registrar nouficacion

2 : regisiro exioso

modificar notificacion

-
4 . madificacion exitosa L]

> visualizar notificacion

)

6 visualizacion exitosa =

Imagen 25: Diagrama de secuencias Notificaciones.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.4 Diagrama de Actividades

En el siguiente diagrama, se observan los pasos o actividades que debe seguir el cliente y/o
usuario, asi como el administrador al momento de interactuar con el sistema, dichos pasos
se describen a continuacion:

Aministrador

|
e

_ W
(Registrar PQRSF]

|
e

o : ™
Visualizar respuesta PQRSF | _

v

[ Visualizar PQRSF |
. . A
g ¥ i
Registrar repuesta PQRSF

p. vy

Imagen 26: Diagrama de actividades Registrar PQRSF

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Usuario

P v )
Registrar fallas |

-

o . )
Visualizar respuesta de fallas k
|

el

e

|/- . . .-\
o Visualizar fallas

vy

If' . \'I. Y
Registrar respuesta de fallas ‘

—

Imagen 27: Diagrama de actividades Registrar Fallas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.




Administrador

-

L
Registrar notificacidn|

i ¥ T

Modificar notificacion |

L - -
b

Eliminar notificacion

-
L

W

[ Visualizar notificacion |

\ J

Imagen 28: Diagrama de actividades Registrar Notificaciones.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

(.

Registrar denuncias |
J

v

=

o ) T
Visualizar respuesta de denuncias

—y

) Visualizar registro de denuncias |

A

y
e :
Registrar respuesta de denunmas]

Imagen 29: Diagrama de actividades Registrar Denuncias.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.




V Y
Registrar usuario|
k. A
b -
Si existe
)
< > =@
No existe
¥

-
Ingresar datos

k.
i\: Siexists error (1, e
> Madifica
k.

- ¥
Registro exito so]
e
L)
.
\./

Imagen 30: Diagrama de actividades Registro e inicio de Sesion.

¥

Iniciar sesic'm]

k.
I ¥ -
Ingresar datos del login |
e . "
]

)
r o borrar

—

Mo existe rRe istrar usuario_\
- NEQ
L w

¥

i . . |
Sesidn exitosa |

.

(@)

W3

-

A

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

6.4.2.5 Diagrama de Componentes

R

Validar en base de datos

g Notificaciones

g Pago facturas

g Lecturas y consumos

— 1 Inicio sesion

de datos

™

A 7

I:;:I Aplicacion web-maévil

v g

g Dafios ‘

g PQRSF ‘ l._l_l Denuncias

Imagen 31: Diagrama de componentes.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.6 Diagrama de Estados

Iniclar sesién i >
- I e |
. - Solicitar clatosj N Validar c!atobi
L . . J
Datos incarrecto Datos correcios
- Y - Y -
.”i“{ | Sesidn no exitosa] Sesidn exitosa |
= L L _ J
&
Rl

Imagen 32: Diagrama de Estado de inicio de sesion.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Registrar usuario I - ™ A R
. = - Solicitar datos 5 Verificar datos

b A L N J
Denegar i{ .
Hanegar Datos validado

W Y
i ™y I . .
Cancela Registro exatoscj
) L
If:"\l If:‘\l
B W/

Imagen 33: Diagrama de Estado de Registro.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Registrar PORSF -~ ~ Datos incorrectos (7 P —
§ . Solicitar clatcns] Ny Verificar clatos] o Falta informacion | _;_,f.\l

p p
Datos co:'re[e:s/

- e 3
f.\< Registro exﬁoso]

p.

e —

Consultar daos
- W
Visualizar PQRSF]

.

e ¥ =
Registrar respuesta a PQRSF |
—

p.

k4
’.\-q_ .r\."isualizar respuesta F‘QRSF]
p.

Imagen 34: Diagrama de Estado de Registro PQRSF

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

emistrar dafne et P N P, fes T .
egistrar dafios Solicitar datos Verificar datos Datos incorrecios  [Falta Informacion N~
N ) o — .\!}.

p. e — p- —

\
f

. r— O
..‘ Registro exitoso

|,-

k. : A

Consultar datos ‘
)

- : .
visualizar dafos

p. A

ki

i . Sy
Registrar Dafios

p. A

|

- . - .
,f.\‘_,_ visualizar Darfios
e

Imagen 35: Diagrama de Estado de Registro Dafios.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Fegistrar denuncias 'S . ™y Is — N Flatae o e - . -~ B
¢ Solicitar dat Verificar dat Datosincorecios  (Fajta inf I~
- aliciar arons ] ernficar cdatos - a informacion o = |\./:
L A . J . .
Datos correctos
,/i\ _ ( Registro exitoso
(-
.
Consultar datos
W
r\risualizar denu |1c:ia5\
. | 4
rRegisti'ar denunciaQ
L )
i - X Y
— wvisualizar denuncias
R’y L J
Imagen 36: Diagrama de Estado de Registro Denuncias.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
I ) —— =
Registrar notificacian | Solicitar datos Verifficar Datos
= : =
p. -~ p. . —
Denegar Datos correcio
— ' ¥ ) — D - X - [ R
,f.\{ | Cancela | ,f.\‘_c Registro exztoscj 5 Eliminar registro
" L J ~ L L ) .
- ¥
@< | Madificar r'eglst:'oj .fv.',‘.
~ . ¥/

Imagen 37: Diagrama de Estado de Registro Notificaciones.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.7 Diagrama de Objetos

FRSQF

Gontactar FTer]
e
{ 1
Ll <25 L s
T
Barria 4
I
Hecursa
. )
1 . sgrlama L
Sugerencia Felicitaciones | Fetfician

feciamos Queja

Lectura T / |

Inmuenle

Benurcinsporfraude

Imagen 38: Diagrama de Objetos.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.2.8 Diagrama de Colaboracién

1: Registrar usuaro

- e
— : - 2 : Mostrar meriaz
) 3 : Digitar aams
s 4 :V\alidar dawos

Intarfaz d k|
. -~
L 9: Regsto exioso

Lifelinel: Usuario
nz=rcion
2 : Insers on exitosa

Imagen 39: Diagrama de Colaboracion Registrar Denuncia

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

L:regizrar PQREF
e TCT T  SRER IOORN SRR SR SO SRR ST DR, SOPPRF IO - - s
( ) 2 rrozrar merdaz

interfaz del sistema .

Ti 4 - Validar gtz

Lifelinal: Usuario

Salcitar insercon

Imagen 40: Diagrama de Colaboracion Registrar PQRSF
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



1 : Regisirar denuncia
-

3 : Digitar datos
—

Interfaz del sistema |

-

9 : Registro exitoso
Lifeline2: Usuario

& : Rewvision exitosa

74

Base de datos

|

“+mgstrar

5 . Solicitar insercion

G Validar datos

l 7 . inserar datos

Imagen 41: Diagrama de Colaboracién Registrar Denuncia

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

1 registrar fallas

—
2 digitar datos
—
Lifelinel: Usuario 9 ° Registro exitoso
-

3 : Revision exitosa

/:/ 5 : Sclicitar insercien

Base de datos

_ll

6 : Validar datos

l 7 *Insertar datos

Imagen 42: Diagrama de Colaboracion Registrar Fallas

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Inerfaz del sistema

l 2 : mostrar interfaz

4 Validar datos
intarfaz

2 - mostrar interfaz

i £ Validar Datos



1 : modificar notificacion

2 - Mostrar interfaz
—

3 : Dlgitar datos Interfaz del sisema l
. 4 Validar datos

- | 9 . Revision exitosa
Lifelinel: Usuario s

& Revision exitosa

/:/5 - Solicitar insercion

l f : Validar datos

-
Base de datos 7 . Inzertar datos

Imagen 43: Diagrama de Colaboraciéon Modificar Notificaciones

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

1 : Iniciar sesion
B

3 Digitar datos
- Interfaz del sistema

-,
7 . Sesion exitosa

i 2 Mostrar interfaz

Lifelinel: Usuario

/ 4 : \alidar datos

6 : Confirmacion de usuario /

| 5 : Datos validados
Y

Base de dat

Imagen 44: Diagrama de Colaboracion Iniciar Sesion

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



2 - Mostrar interfaz

1: Eliminar notificacion i
— Interfaz del sistema

-
G - Eliminacion exitosa

Lifelinel: Usuario

5 Motificacion eliminada/:/ 3 - Validar notificacion

4 Validar existencia
Base de dato

Imagen 45: Diagrama de Colaboracion Eliminar Notificacion

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

6.4.2.9 Diagrama de Despliegue

Usuario

—Interfaz del sistema

I Registrar en el sistema

Usuario Mévil

—lInterfaz movil
I Consultar en el sistema

N
',
\ / Administrador

\ d 1 Interfaz del sistema

Servidor Aplicaciones

“TI'\Web services : Registrar en el sistema

| Consultar en el sistema
Acceso BD I

Base De DBEOS|

Imagen 46: Diagrama de Despliegue
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.3 lteracion 3 - Desarrollo De Los Médulos Y Disefio De Interfaces

En el sistema creado, se utilizé una arquitectura Cliente-Servidor que se basara a su vez en
el patrén arquitecténico Modelo Vista Controlador (MVC), debido a que como se ha visto
anteriormente, el sistema tiene dos partes diferenciables que son el modelo Cliente-Servidor,
en el cudl se puede integrar internamente el patron MVC. Por consiguiente, a continuacion,

se hace una representacion de los cédigos fuente que componen el software:

v PQRSF-EMDUPAR
> dist

eZe

>
> node_modules
A

Src

v componentes
v dashboard-administrador
> views-administrador
dashboard-administrador.component.css
dashboard-administrador.component.html
S dashboard-administrador.component.spec.ts
dashboard-administrador.component.is
v dashboard-usuarios
> Vviews-usuarios
 dashboard-usuarios.component.css
dashboard-usuarios.component.html
S dashboard-usuarios.component.spec.ts
dashboard-usuarios.component.ts
inicio-de-sesion
not-found404
recuperar-contrasenia
registro-de-administrador

registro-de-usuario

validacionesgenerales.is

Imagen 47: Front End Disefio del Proyecto
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



validacionesgenerales.ts X

ValidarCaracteresNumericosYMaxlength(id:
cajadetexto = document.getElementById(id
patt 175
fromCharCode( event .charcode
1. test(dr r)
event.preventDefault();

1 f(cajadetexto.value.le
event.preventDefault();

ValidarcCaracteresAlfanumericosYMaxlength(event:
cajadetexto = document.getElementById

175

fromCharCode(event.

event.preventDefault();
= cajadetexto.value.l
event.preventDefault();

ValidarEsEmailvalido(email
EMAIL_REGEX = /~(([
EMAIL_REGEX.test(email)

Imagen 48: Front-End validaciones generales para los componentes.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

te Comentario
Estado:

- SetId(id:
GetId

SetUsuario(usuario

c GetUsuario

- SetArchivo(archivo
GetArchivo(): st
SetFecha(fecha:

- GetFecha g
SetComentario(comentario
GetComentario():
SetEstado(estado:
GetEstado

{ .Usuario
.Usuario;
.Archivo
.Archivo;
s.Fecha = fecha;
.Fecha; ]

usuario;

archivo;

is.Comentario =
.Comentario; ]
.Estado = estado;
.Estado;

comentario;

Imagen 49: Front-End Clase PQRSF.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



registro-de-administrador.service.ts X

dministra
http

RegistrarAdministrador(administrador:
.PrepararElObjetoParakElJson(administrador);
rn t -http.post( ${ .Servidor.GetServidor d t [ > JSON.stringify(this.Admini

PreparartElObjetoParakEllson(administrador:
.Administrador.Apellidos = administrador.GetApellidos();
.Administrador.Contrasenia = administrador.GetContrasenia();
.Administrador.Nombres = administrador.GetNombres();
.Administrador.Numerodecedula = administrador.GetNumerodecedula();

s.Administrador.Imagen = administrador.GetImagen();
.Administrador.Correo = administrador.GetCorreo();

if(administrador.GetNumerodecelular() || administrador.GetNumerodecelular()
-Administrador.Numerodecelular

.Administrador.Numerodecelular administrador.GetNumerodecelular();

administrador.GetNumerofijo() efined || administrador.GetNumerofijo()
.Administrador.Numerofijo =

.Administrador.Numerofijo = administrador.GetNumerofijo();

Imagen 50: Front-End servicio de registro de administrador
Fuente: Elaboracién propia, 2022.

app-routing.modulets X
tir

PermisoAlLoginYRegistrosGuard

UsuariosComponent } or C
NotificacionesComponent }

canActivate:
t, canActivat
canActivate: [Pe
canActivate:

canActivate:
children:

I
1
f
1
{
I
1
f
1
1
1
{
{
I
1
f
1
f
1
I
1
f
1
e
1

Imagen 51: Front-End rutas del usuario admin.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



.. > modopruebapgrsf > archivos de recursos > webserviceobtenerdeuda.php

¥

return self::%Instancia;

i3

private functicn RecibirParametrosDelMetodoDeEntracda(){
if(lempty($_GET[ 'Numercdecedula'])){
$this->Numerodecedula = $_GET[ 'Numerodecedula’];
$this->ConsultarlLaDeuda();

} else {
this->Respuesta->respuesta = "error';
$this->Respuesta->mensaje = 'Necesita un usuario autenticado para recibir 1z deuda.';

echo json_encode($this->Respuesta);
die;

¥

private function ConsultarlLaDeuda(){
$codigodeusuario;
$sql = "SELECT Codigo_de_usuario FROM usuarios WHERE Numero_de_cedula = '"
$respuesta = $this->Conectar->Conectar()->query($sql);
foreach($respuesta as $row) {
$codigodeusuario = $row[“"Codigo_de_usuario”];
H

$parameters = array("codigodeusuario”=>$codigodeusuario);

$cliente = new SoapClient('http://162.214.8.128:8088/wsdl/wsdlemduparwusdl’);

$respuesta = $cliente->ConsultarDeuda($parameters);
$objeto=%respuesta->return;
$this->Respuesta->respuesta = 'success';
$this->Respuesta->deuda = %objeto;

echo json_encode($this->Respuesta);

¥
$Ejecutarlaconsulta = Obtenerdeuda: :ObtenerInstancia();

$Ejecutarlaconsulta;
2>

$this->Numerodecedula .

Imagen 52: Back-End PHP consumo de wsdl para las deudas.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

- > modopruebapqrsf > archivos de recursos > obtenerlasdenuncias.php
¥

public static function ObtenerlInstancia() : self {
if(!self::$Instancia instanceof self){
self::$Instancia = new self();

return self::$Instancia;

¥

private function RecibirParametrosDelMetodoDeEntrada(){
if(lempty($_GET['Tipo']1)){
$this->Tipo = $_GET['Tipo'];
$this->ConsultarLasDenuncias();

wan,
3

3} else {
$this->Respuesta->respuesta = 'error’;
$this->Respuesta->mensaje = 'Necesita un usuario autenticado para recibir las denuncias.';

echo json_encode($this->Respuesta);
die;

¥

private function CeonsultarlLasDenuncias{){

$sentenciasgl = "SELECT * FROM “denuncias® WHERE Tipo = " . $this->Tipo;

$respuesta = $this->Conectar->Conectar()->query($sentenciasgl);
foreach(%$respuesta as $row) {
$this->Respuesta->respuesta = 'success';
$this->Respuesta->denuncias[] = $row;
H

echo json_encode($this->Respuesta);
3
$Ejecutarlabusgueda = Obtenerlasdenuncias::ObtenerInstancia();

$Ejecutarlabusqueda;
2

Imagen 53: Back-End PHP obtener denuncias.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



6.4.3.1 Interfaces Del Sistema

En este sentido, la presente interfaz corresponde al Login o inicio de sesién del aplicativo, la
cual corresponde al requerimiento funcional numero 1 (RF-1), referenciado en la imagen 30 -
diagrama de registro e inicio de sesion, en el diagrama de estado de registro y en el
diagrama de colaboracién iniciar sesion, involucrando tanto hardware como software, puesto
gue, es el primer paso para ejecutar las funcionalidades y los requisitos I6gicos minimos del

sistema, permitiendo el acceso de los diversos usuarios.

@) PQRSF Emdupar entidad pres X v - a8 X
&€ 5 C 0 O locahost4200/inicio-de-sesion 2 % 0@
% Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclsmo @ ExportaryfirmarA.. [ JDK8u111vaNet8.. () [8.00] Variables de... »

- P
EMDUPAR

Inicio de sesion

Numero de cedula

Contrasefia
Guardar credenciales

Iniciar sesion

{Olvidaste la contrasefia? Recuperar

¢No tienes una cuenta? Registrate

Imagen 54: Login Inicio de sesion.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



De igual forma, la siguiente imagen corresponde al Registro de Usuarios del aplicativo, la
cual corresponde al requerimiento funcional numero 2 (RF-2), referenciado en la imagen 8 -
Caso de Uso Gestion de Usuario y en la Imagen 30 Diagrama de registro e inicio de sesion,
en la cual se permite el registro de los usuarios en el sistema y a su vez se identifican tanto
los actores como los roles que tendran acceso al sistema para brindarles los permisos

necesarios en el sistema.

@) PQRSF Emdupar, entidad pres X+ v = a X
€« C @ © localhost:4200/registro-de-usuario e * 0@
i Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo @ Exportary firmar A, | JDK8ul11vaNets.. () [8.00] Veriables de..

Cédigo de usuario (Emdupar) (*) Cédula/NIT (*)

Nombres completos (*)

-
Apellidos completos (*)
Kevouea...
—

S~
=~ 29

Ndmero celular (*) Nuamero fijo
Empresa de ServiciosPublicos de Valledupar

ilniciar sesion! ~ : =
! Contrasefa (*) Repita contrasefia (*)

Email (¥)

Imagen 55: Registro de Usuario.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Asi mismo, en la siguiente ilustracion se evidencia la vista principal del aplicativo, donde se
despliegan todas las funcionalidades del sistema que se encuentran en los requerimientos
funcionales (RF-3, RF-4, RF-5, RF-6); referenciados en los diagramas de casos de uso
gestionar contactos, peticiones, reclamos, quejas, felicitaciones, lecturas y consumos,
deudas con la entidad, registro de dafios, gestion de denuncias, solicitudes; de igual forma,
se encuentra en los diagramas de secuencias, en los diagramas de actividades, el diagrama

de componentes, entre otros.



@) PQRSF Emdupar, entided pres X 4 v — a X

- C } © localhost:4200/dashboard-usuario/detalle-de-cuenta e % » 0@

27 Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET S.AS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo . Exportar y firmar A.. JDK 8u111 va NetB O [8.0.0] Variables de. »

Usuario consumidor
] Bienvenido a la atencion al cliente

Luis Eduardo Villarreal
Deuda con la entidad
Servicios

@ Detalle de cuenta $0

@ Pagatifactura

ol Consultar lecturasy >

consumos

8 PQRSF >
B3 Registro de dafios >
2 Notificaciones

@ Denuncias >

Imagen 56: Vista Principal del Aplicativo.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En el siguiente escenario, se puede evidenciar la interfaz de gestion de sugerencias, la cual
corresponde al requisito funcional numero 5 (RF-5) que se encarga de gestionar los PQRS
instaurados por los clientes de la empresa. En este contexto, en esta funcionalidad del
sistema, a nivel de administrador debo registrar los PQRS que los usuarios soliciten para
brindarle una pronta respuesta a cada una de las peticiones. De igual forma, el sistema debe
permitir al administrador enviar notificaciones de requerimientos por vencimiento de términos
transcurridos los dias y debe permitir cerrar el PQRS luego de que el funcionario encargado
le haya brindado la respuesta al usuario.

En este sentido, esta interfaz corresponde a los diagramas de disefio de casos de uso
peticiones, reclamos, quejas, notificaciones, solicitudes; asi como al diagrama de
secuencias, al diagrama de actividades registrar, al diagrama de estado de registro y al de
colaboracién PQRSF.



€Y PQRSF Emdupar, entidad pres X 4

- =
<« C d @ localhost4200/dashboard-usuario/sugerencias 2 % » 0O e

NEXOS-SOFTWARE (71 INDRA COMPANY NSEPETSAS [ TESIS INTELIG. ARTIFICIAL T — JOKBuT11vaNets.. €D [8.00] Variables de »
Bl GESTION DE SUGERENCIAS . -
e} alle de cuenta
Nueva sugerencia Mis sugerencias
& Pagatufactura
Mi contrato 70711 FECHA SOPORTE ESTADO
ol Consultar lecturasy >
consumos Mis nombres : Luis Eduardo Villarreal VWV
2022-08-08 sin archivos de soporte Atendida &

Mi direccion de Calle 15
=i = residencia :
= : 2022-09-04 Sin archivos de soporte. Registrada @

> Peticiones
2022-09-04 web (1).config Registrada @

> Quejas

> Reclamos

Seleccione archivo(s) ya sea para dar soporte a su sugerencia o
> Felicitaciones explicarla mediante un documento (opcional). Si es 1 archivo;
carguelo, si son mas de 1: comprimalos en un archivo rar o zip

B Registro de dafios > Elija un archivo... Browse

0 nNotificaciones

Imagen 57: Gestion de Sugerencias.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Por consiguiente, la siguiente interfaz corresponde a la parte de notificaciones, la cual hace
parte del requerimiento funcional numero 5 (RF-5) que se encarga de gestionar las alertas o
notificaciones de los PQRS instaurados por los clientes de la empresa. En este contexto, de
esta interfaz hacen parte los diagramas de disefio de casos de uso gestionar notificaciones,
el diagrama de secuencias de notificaciones, el diagrama de actividades de la misma, el
diagrama de estados de registro de las notificaciones y los diagramas de colaboracion

modificar y eliminar notificacion.

@) PQRSF Emdupar, entided pres X+ v - a8 x

<« c O o© 200/dasht: i-usuario/notificaciones 2 %« » O@e

I Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY NSEPET SAS Tesis INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo @) Exportary firmar A. JOK 84111 vaNets.. €D [8.00] Variables de.

4 Usuario consumidor
® Bienvenido a la atencién al cliente

Luis Eduardo Villarreal v

Servicios

Notificaciones
B Detalle de cuenta
@ Paga tu factura ‘ Luis Eduardo Villarreal (Jefe de Sistemas)2022-08-29
ol Consultar lecturasy > Sl
consumos Aplicabilidad: Villa del Rosario
8 PQRsF
B3 Registro de dafios > ‘ Luis Eduardo Villarreal (Jefe de Sistemas)2022-08-08

Aplicabilidad: Villa del Rosario

i e

@& Dpenundias

Imagen 58: Notificaciones desde el Usuario Final.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Del mismo modo, en la siguiente interfaz se evidencia gestion de denuncias por corrupcion la
cual hace parte del requisito funcional numero 4 (RF-4) de la cual hacen parte los siguientes
diagramas de disefio: Caso de uso gestion de denuncias, diagrama de secuencia denuncias,

diagrama de actividades denuncias y el diagrama de colaboracion registrar denuncia.

@ PQRSF Emdupar, entidad pres X v = o X
€ C 0 @ localhost4200/dashboard-usuario/denuncias-por-corrupcion e f* »0OQ :
i Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclsmo @ Exportary firmar A | JDK8uT11vaNets.. () [2.00] Variables de.
Usiian id X"'\ 2
4 suario consumidor
EMDUPAR.. ..
L @ Bienvenido a la atencion al cliente e

Luis Eduardo Villarreal »

GESTION DE DENUNCIAS POR CORRUPCION
Servicios

B® Detalle de cuenta

Nueva denuncia por corrupcion Denuncias por corrupcion registradas
@ Pagatufactura
Mi contrato : 70711 FECHA SOPORTE ESTADO
ol Consultar lecturasy >
CONSUMOS Mis nombres : Luis Eduardo Villarreal VWV
2022-09-04 Sin archivos de soporte. Registrada @
& poRsFE Mi direccion de Calle 15
residencia: 2022-09-04 sin archivos de soporte Registrada @
B Registro de dafios >
2022-09-04 compliance0. pdf Registrada @®
Q Notificaciones
@ Denundas v 4

Imagen 59: Gestioén de Denuncias por Corrupcion.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la siguiente ilustracién, se puede desplegar la interfaz de la parte de servicios FQA desde
el usuario final, en donde se aplica el requisito funcional (RF-4), por ende, los diagramas de
disefio que hacen parte de esta interfaz son: Caso de uso gestionar contactos.



@ DQRSF Emdupar entidad prer X 4 M O

€« C @ @ localhostd200/dashboard. reguntas-frecuentes 2 %« 0@

£ Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY

TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Celismo @ Exportar y firmar A DK 8ul11vaNet3.. () [8.00] Variables de. »

Usuario consumidor FlﬁA_D'[P/\Rﬁ

@ Bienvenido a la atencion al cliente

Luis Eduardo Villarreal v

Servicios Pregunta frecuente Pregunta frecuente Pregunta frecuente

:Dénde puedo pagar mi factura de servicios de 2£C6mo puedo realizar el pago de manera 2€6mo reporto un daiio en las redes de
acueducto y alcantarillado? virtual? acueducto y sicantarillado?

B® Detalle de cuenta

@ Pagati factura

Respuesta

o Consultar lecturas y >
# Super Giros

W Boton PSE - Pagina web (Click aqui)
*
© PQRSF *
B re
Q Notificacione
- Pregunta frecuente Pregunta frecuente Pregunta frecuente
Denunclas
£€6mo puedo presentar un reciamo (PQRY £€8mo puedo realizar el cambio de nombre de 2Cusndo debe ser cambiado el equipo de

Imagen 60: FAQ desde Usuario Final.
Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Por consiguiente, la siguiente interfaz corresponde a la parte de notificaciones desde el
usuario final, la cual hace parte del requerimiento funcional numero 5 (RF-5) que se encarga
de gestionar las alertas o notificaciones de los PQRS instaurados por los clientes de la
empresa. En este contexto, de esta interfaz hacen parte los diagramas de disefio de casos
de uso gestionar notificaciones, el diagrama de secuencias de notificaciones, el diagrama de
actividades de la misma, el diagrama de estados de registro de las notificaciones y los

diagramas de colaboracion modificar y eliminar notificacion.

) PORSF Emdupar entidsdpres X+ V=
€ 5 C O O locahosts e % »OQ :
3 Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TEsis INTELIG. ARTIFICIAL Cicismo @) Export JOK8uT11vaNetB.. () [8.00] Variables de.

Usuario consumidor Notificaciones

@

= P
EMDUPAR;....

Bienvenido a la atencion al cliente

Luis Eduardo Villarreal (Jefe de
Sistemas)

Aplicabilidad: Villa del Rosario
Asunto: i

Luis Eduardo Villarreal ~

& Ver Perfil

Sus dltimos seis (6) consumos del servicio.

[ salir
“Usted no presenta registro de consumos en el servicio

Luis Eduardo Villarreal (Jefe de
Sistemas)

Aplicabilidad: Villa del Rosario
Asunt -acion 3

B Detalle de cuents

@ Ppagati factura

o8 Consultar lecturasy v 2
consumos

> Lecturas

> Consumos

Imagen 61: Notificaciones desde el Usuario Final.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



Asi mismo, en la siguiente ilustracion se evidencia la parte de contactenos que subyace de la
vista principal del aplicativo, donde se despliegan todas las funcionalidades del sistema que
se encuentran en los requerimientos funcionales (RF-3, RF-4, RF-5, RF-6); referenciados en
los diagramas de casos de uso gestionar contactos, peticiones, reclamos, quejas,
felicitaciones, lecturas y consumos, deudas con la entidad, registro de dafios, gestion de
denuncias, solicitudes; de igual forma, se encuentra en los diagramas de secuencias, en los

diagramas de actividades, el diagrama de componentes, entre otros.

@) PQRSF Emdupar, entidad pres X+ o

e X
“ C ) @ localhost:4200/dashboard-usuario/contactenos 2 % » 0@ @
»

%% Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET S.AS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo . Exportar y firmar A.. JOK 8u111 va NetB O [8.0.0] Variables de.

g Usuario consumidor
@ / Bienvenido ala atencién al cliente

Luis Eduardo Villarreal v

sérvicias CONTECTENOS

@ Detalle de cuenta P G

@ Pagatifactura

gobernacion del cesar

S
Constantino Cafe bar A %
ol Consultar lecturasy > LN

~
LV J)
consumos o o g g
2 >
clinica del cesar 2
IS

S
PORSE CX
& PQRSF s,
L \
24 L 3 3\\z\
clinica valledupar

S,
X
>

L
Q

Q

B Registro de dafios > %
K
2.

% 2\’5% Q
Q A S

% Y 3.
“’& Q}

12D
@3
bV

O Notificaciones

5
T A
G
@ Denuncias > o

“Exitala< Flores

Imagen 62: Contactenos
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Adicional a esto, la siguiente interfaz corresponde a la parte de gestion de notificaciones
desde usuarios del sistema, la cual hace parte del requerimiento funcional numero 5 (RF-5)
gue se encarga de gestionar las alertas o notificaciones de los PQRS instaurados por los
clientes de la empresa. En este contexto, de esta interfaz hacen parte los diagramas de
disefio de casos de uso gestionar notificaciones, el diagrama de secuencias de
notificaciones, el diagrama de actividades de la misma, el diagrama de estados de registro
de las notificaciones y los diagramas de colaboracion modificar y eliminar notificacion.



@) PQRSF Emdupar, entided pres X

< C 0O O lc 200,

v = o X

e % »O@Q :

£ Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo @) Exportar y firmar A.. JOK8uT11vaNets.. () [8.00] Variables de..

lf:
EMDUPAR.....

Dashboard de administrador del sistema

® Bienvenido al ajuste de sistema
Luis Eduardo Villarreal v

GESTIONAR NOTIFICACIONES
Ajustes - Procesos

A& Usuario administrador

Nueva notificacion Notificaciones del sistema

& Usuarios

EMRUPAR Aplicabilidad: Villa del Rosario

FFFFFATTee

8 PQRSF >
¢5 Entendido 4 o
B Frallas >
Barrio, localidad o general (*) v Notificacién 3
& Denuncias > Aplicabilidad: Villa del Rosario

& Entendido g o]

Imagen 63: Gestion de Notificaciones desde Usuarios del sistema.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Por otro lado, en la siguiente interfaz se evidencia la gestion de reclamos, la cual hace parte
el requerimiento funcional numero 4 (RF-4) y los diagramas de disefio que hacen parte de
esta interfaz son: Caso de Uso Gestién Reclamos.

@) PQRSF Emdupar, entidad pres X+

v - o X
<« C 00 O lcahost: amor 2 % 0@ :
% Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET SAS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo . Exportar y firmar A... { JDK8u111va NetB. O [8.0.0] Variables de...
2, Usuarios Reclamo de usuario Respuesta al reclamo
B Notificaciones Codigo de usuario: 8977
(=) PQRSF > Numero de cédula: 123456789
Nombres del reclamante: Danier Vanegas
B Frallas >
Correo electrénico: das mail.com
@ Denuncias > "
Teléfonos: 311622 ,
Seleccione decision X 3
Direccion de res.: Calle 15k Por favor, seleccione decisién i reciams
04/01/2022

Si desea enviarle un documento o archivo; carguelo aqui en caso de ser 1, si
son mas de 1; comprimalos en un archivo zip.

Elija un archivo. Browse

Inmueble desocupado 3

dei re

reclamo

Imagen 64: Respuesta a Reclamos de Usuarios del sistema.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



De igual forma, en la siguiente interfaz que corresponde a las denuncias por fraude
registradas en el sistema de la cual hace parte el requisito funcional numero 5 (RF-5)
gestionar los PQRS instaurados por los clientes de la empresa y los diagramas de disefio
gue hacen parte de la interfaz son los siguientes: Caso de uso gestion de denuncias, el
diagrama de secuencias denuncias, el diagrama de actividades, el diagrama de colaboracién

y el diagrama de estado registrar denuncias.

@) PQRSF Emdupar, entided pres X+ v = o X
& C ) @ localhost:4200/dashboard-administrador/denuncias-por-fraude 2 % 0@
Hi Aplicaciones NEXOS-SOFTWARE INDRA COMPANY INSEPET S.AS TESIS INTELIG. ARTIFICIAL Ciclismo . Exportar y firmar A.. JOK 8u111 va NetB, O [8.0.0] Variables de.

':[ =

Dashboard de administrador del sistema
EMDUPAR ;..

] Bienvenido al ajuste de sistema

Luis Eduardo Villarreal v

Ajustes - Procesos DENUNCIAS DEL SISTEMA RESPONDER DENUNCIAS

& Usuario administrador

o DENUNCIAS POR FRAUDE.
A Usuarios

B Notificaciones USUARIO ARCHIVO FECHA BARRIO ESTADO
& PQRsF 4 987654321 Sin archivos de soporte. 2022-09-04 Indefinido Registrada @
B rallas >

987654321 DDP-GOF.txt 2022-09-04 Indefinido Registrada

[Z Denuncias >

Emdupar S.A. ES.P

Imagen 65: Denuncias Por Fraude Registradas en el Sistema.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.5 FASE IV — INCREMENTO

6.5.1 Pruebas De Aceptacion Del Sistema

ID Rol Caracteristica / Resultado Rango de Criterio de

Funcionalidad aceptacion Aceptacion

Regular: 1-

5; Bueno: 6-
8;

Excelente:9
-10




Autenticaci6
n de usuario

Gestionar
cuentade
usuario

Ingreso de
PQRSF

Consultade
Deudas

Consultade
Reclamos

Generacion
de Pagos de
Factura

Registro de
Dafios

El usuario accede a la
aplicacion después de

haberse registrado
correctamente, se
verifican  derechos vy

permisos segun el rol
(Administrador, usuario).

Crear, modificar, eliminar
cuentas de usuarios en el
sistema.

Permite agregar nuevas
PQRSF por parte de los
usuarios.

Permite a los usuarios
consultar deudas con la
entidad para su
respectiva respuesta.

Permite a los clientes
realizar un reclamo y al
usuario final consultar en
el sistema, utilizando
diferentes criterios de
busquedas ( nombre,
radicado, entre otros )

El usuario final genera un
pago a la entidad.

El usuario final registra la
incidencia en el aplicativo
y el usuario administrador
da respuestas a las
peticiones dentro de la

El usuario accede
correctamente
una vez
registrado

Nueva cuenta
Cuenta
modificada
Cuenta eliminada

Registro de
peticiones en el
sistema

consulta exitosa
recibida

La consulta por
nombre funciona
La consulta por
radicado funciona

Los reportes de
pago son
generado
exitosamente

Registro de
dafios

por el cliente en
fecha o tiempo
oportuno

Acceso del
usuario al
sistema

Nueva cuenta,
Cuenta
modificada,
Cuenta
eliminada

Peticiones
ingresadas
exitosamente

La consulta de
la deuda con la
entidad es
exitosa

La consulta
funcioné con
todos los
criterios

Reporte
generado por
administrador

Registro de
respuesta
exitoso



fecha establecida,
teniendo en cuenta los
criterios de la empresa.

Tabla 33: Pruebas de Aceptacién del Sistema
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.6 ESTANDARES DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE APLICABLES A LA
EMPRESA SEGUN ISO 9001:2015.

Teniendo en cuenta el desarrollo del producto software implementado dentro de la empresa
EMDUPAR, se requiere asegurar la calidad en cualquier actividad que este producto realice.
En este sentido, para que este criterio se realice, es necesario que se lleve a cabo una
planificacion, un control y una mejora de la calidad. Por consiguiente, es importante
mencionar que, para controlar la calidad en la prestacibn de un servicio en cualquier
organizacion, se debe medir bajo unos indicadores que permitan medir y controlar las
actividades ligadas a los procesos de prestacion de servicio. Por ende, ante esta premisa lo
que el cliente espera cuando la empresa presta sus servicios es que se cumplan los

siguientes criterios, los cuales se encuentran dentro de la norma ISO 9001:2015:

e Entrega oportuna del servicio.

e Compromiso fiel con los acuerdos establecidos.

e Equilibrio entre costo y valor ofrecido.

¢ Adherencia a los plazos convenidos.

e Coherencia entre el servicio proporcionado y los términos acordados.
e Eficiencia en la prestacion del servicio.

¢ Puntualidad en el cumplimiento de los ciclos de servicio.

e Empleo de personal capacitado para la prestacion del servicio.

e Cortesia y amabilidad en la atencion al cliente.



En este sentido, en la siguiente grafica se puede evidenciar la alineacion que presenta la
norma ISO 9001:2015 con los estandares de atencion al cliente aplicados por la empresa
EMDUPAR:

crecimiento Estrategia

Implementacion

ciclo
del
servicio

Declive Madurez

o
O
>
0
L
(0p)]
= 3
L
: -
P o]
@) o
O
<
I—
)
L
@
o

Puntualidad

Imagen 66: Alineacién Norma ISO 9001:2015 EMPRESA EMDUPAR S.A.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.



7. SECCION VIII - SECCIONES FINALES

8.1 CONCLUSIONES

La realizacion de este proyecto de grado partié desde la éptica y los constructos teéricos de
diversos autores referenciados, los cuales plantearon una mejor comprension de los
procesos de desarrollo de software y la reingenieria para la gestién de procesos aplicando la
metodologia agil de desarrollo SCRUM. Por consiguiente, una vez desarrollado con éxito el
presente proyecto, cabe afirmar que el termino de atencion al cliente es una variable que no
puede ser tomada solamente como un servicio que presta la empresa, pues esta es una de
las més importantes, dado que, empresa u organizacion que preste un deficiente servicio,
esta llamada al fracaso, pues perderia su objetivo y su razon de estar en el medio donde se

desempefia.

Teniendo en cuenta la premisa anterior y con base en los estandares de la norma ISO
9001:2015 se considera que no existe una forma unica de atencion al cliente, por lo cual
cada empresa u organizacién es autbnoma en este proceso y, por ende, puede ajustar o

aplicar estos estandares de la forma més favorable para la misma.

En este sentido, el uso de herramientas y estandares de codificacién en la metodologia
planteada, permitié6 generar una conexién directa mediante un canal de comunicacién entre
el cliente y la organizacién, posicionando a la empresa EMDUPAR E.S.P en una frontera de
crecimiento y a su vez garantizando una mejor interaccibn mediante la reingenieria de
procesos, desarrollando el sistema propuesto bajo la arquitectura MVC (Modelo Vista
Controlador) lo que denota un cambio favorable ante la utilizacion de una mejor

infraestructura tecnolégica.

De igual forma, con el despliegue realizado por la metodologia SCRUM, se lograron cumplir
cada una de las metas y tareas planteadas, tanto por la secuencia de la metodologia
escogida como por los objetivos especificos, construyendo un trabajo ordenado y en su
respectivo tiempo de entrega al cliente, lo que conlleva a cumplir con un sistema web mévil
acorde a las necesidades y a la problematica que planteaba la organizacién. Por ende, al
llevar a cabo la creacion de este proyecto de grado titulado: Aplicativo Web - Movil Para La

Reingenieria De La Gestion De Procesos PQRS En La Empresa Emdupar De La Ciudad De



Valledupar, se pudo evidenciar el desarrollo de la metodologia planteada, llegando a

obtenerse las siguientes conclusiones y recomendaciones:

Como primera medida, en el diagnostico de las areas de la empresa Emdupar E.S.P. S.A
para determinar la calidad de atencion al cliente, se denotd que la organizacion necesitaba
de un estimulo de apoyo para establecer una mejora continua en sus procesos PQRF, lo

cual requeria de la integracion de las tecnologias de informacion y comunicacion.

Con esto, se decidié6 integrar las plataformas web y mavil, dado que, mediante la creacion de
este canal de comunicaciones entre la organizacion y los clientes, se puede generar un
mayor registro de las peticiones, quejas, recursos Yy felicidades de la empresa, lo cual es
indispensable para el manejo de indicadores que requiere la gerencia para la toma de
decisiones. Con esto, la organizacién ha logrado posicionarse en un nuevo estatus de
crecimiento logrando la agilidad en los procesos, pero sobretodo la satisfaccion de todo el
talento humano y sus clientes por la agilidad de los mismos tomando como base los
estandares de la norma ISO 9001:2015, mostrando asi una mayor productividad en sus

recursos y marcando una diferencia entre las demas empresas del sector.

Como segunda medida, en la caracterizacion de los procesos que requieren el servicio de
los clientes, se tom6 como precedente el analisis realizado al modelo funcional del proceso
PQRS que tenia la organizacion, el cual se encontraba técnicamente obsoleto y se realiz6 un
ajuste o reingenieria de los mismos, con lo cual, se permiti6 comprender en forma sistémica
el manejo que realiza la organizacién en cada uno de sus procesos PQRS. Con esto, se
permitié estructurar cada detalle para la ingenieria de requerimientos del sistema, disefiando
cada diagrama presentado en la fase correspondiente de la metodologia SCRUM, entre los
cuales se elaboraron: diagramas de componentes, entidad relacion, secuencia, casos de
uso, entre otros; los cuales permitieron visualizar como estan relacionados los elementos del

sistema, la interaccion de los diferentes componentes y la participacion de los actores claves.

Como tercer punto, en el desarrollo de los mdédulos del sistema; ingreso, solicitud,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias (PQRS), se planificaron, disefiaron y construyeron
de comun acuerdo con los requerimientos del cliente, bajo los estandares establecidos por

la metodologia SCRUM. Del mismo modo, con la implementacion del sistema se logré una



mayor administracion de los procesos PQRS de la empresa, permitiendo mejorar toda la
gestion de los servicios lo cual amplia mediante una reingenieria de procesos los canales de
comunicacion entre el cliente y la organizacion. Ademas, con la adquisicion del sistema, la
empresa adquiere una aplicaciébn netamente corporativa y personalizada, lo que genera la
facilidad para administrar y mantener a sus clientes para asi ayudar a la gerencia en sus
indicadores de crecimiento. Del mismo modo, ofrece una nueva alternativa para acceder a
los servicios prestados por EMDUPAR, dado que, la solucion se encuentra desarrollada bajo

una interfaz agradable que permitira de manera rapida y facil acceder al servicio requerido.

Como cuarto punto, al desarrollar una etapa de reingenieria de procesos, es importante
contar con estandares que ayuden a mejorar de manera sustancial el proceso al cual se le
esta aplicando esta reingenieria. Es por esto, que, al presentarse falencias en los procesos
PQRS de la empresa EMDUPAR, se decidi6 establecer los estandares de calidad de
atencion al cliente segun la normativa 1ISO 9001:2015, dado que, existen multiples maneras
de medir la calidad del servicio prestado, pero, en este caso puntual, la organizacion objeto
de estudio requeria de combinar herramientas tecnolégicas con técnicas elementales de
recoleccién de informacion como son las encuestas, con esto, se tiene presente los
comentarios del servicio prestado por parte de los clientes, pero sobre todo, se tiene en
cuenta el ciclo de vida del servicio y como la empresa puede generar indicadores de
crecimiento para que la gerencia pueda mejorar en sus procesos de atencién mediante una

toma de decisiones acertada.

Como quinto punto, en el desarrollo e implementacién aplicativo web - moévil para la
reingenieria de la gestion de procesos de clientes empresa Emdupar E.S.P. - S.A de la
ciudad de Valledupar, se realizaron las diferentes pruebas, tanto unitarias como de
integracién y aceptacion, logrando disefiar como parte del objetivo final un aplicativo
dindmico e interactivo que afiade un gran valor a la organizacién, puesto que, genera una
mejora continua para los procesos PQRSF manejados por la empresa, mediante el uso de
las tecnologias de informacién a partir de métodos sisteméticos, brindando mayores

elementos para orientar decisiones en la organizacion con el uso de la tecnologia.



8.2 RECOMENDACIONES

Una vez implementado el sistema desarrollado, se recomienda a la empresa EMDUPAR S.A.

tener en cuenta los siguientes puntos:

Recomendaciones Generales:

Verificar que se cumplan los requerimientos establecidos en el documento a nivel de
hardware y software.

Para el manejo del software se requiere de la disposicién de capital humano en la
empresa para su respectiva capacitacion.

Las contrasefias y usuarios con acceso al producto software son personales, por
ende, se requiere del manejo, proteccion e integridad de los datos.

Se requiere que la conexion a internet sea estable, puesto que, de lo contrario, la
conexion entre la base de datos y el sistema seré interrumpida.

El aplicativo requiere de un mantenimiento habitual para garantizar sus

actualizaciones y un funcionamiento eficaz.

A nivel de desarrollo de software:

Al realizar un proyecto de desarrollo de software es muy importante realizar un buen
analisis de requerimientos, ya que de esto depende que se tenga un desarrollo

6ptimo del software.

Al desarrollar soluciones de software donde exista un equipo de desarrollo, la
arquitectura de software BACK END Y FRONT END permite una facil integracion del

trabajo realizado entre los desarrolladores.

A nivel del uso del software:

1. Delegar la administracion de seguridad de la aplicacion a personal con suficientes

conocimientos en el tema, pues es una tarea que requiere gran responsabilidad.
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Anexo A. Modelo carta director del proyecto.

Valledupar, 4 de diciembre de 2019.

Sefiores:

COMITE DE PROYECTOS DE GRADO.
Facultad de Ingenierias y Tecnologicas.
Programa Ingenieria de Sistemés.
Universidad Popular Del Cesar.

Cordial saludo.

Yo ADITH BISMARCK PEREZ OROZCO, identificado con la cédula de ciudadania No.
XXXXXXXXXXXXXX, certifico que he revisado el documento correspondiente al proyecto que
lleva por titulo “APLICATIVO WEB - MOVIL PARA LA REINGENIERIA DE LA GESTION
DE PROCESOS PQRS EN LA EMPRESA EMDUPAR DE LA CIUDAD DE VALLEDUPAR”,
presentada por los estudiantes LUIS EDUARDO VILLAREAL TOBIO y JOSE EFREN
GONZALEZ JIMENEZ, y después de haberle realizado las respectivas correcciones, cuenta
con mi aprobacion para ser presentada ante el comité. Sugiero la aprobacion por parte de

ustedes.

Linea de Investigacion: Tecnologia de Informacién y Comunicacion.
Sublinea de Investigacion: Ingenieria de Software.

Area de Investigacion: Desarrollo de Software y Aplicaciones Web y Desarrollo de Software
para Dispositivos Moviles.

Agradezco la atencién prestada.

Atentamente !
; e
- b3 [ , S ——

ADITH BISMARCK PEREZ OROZCO.

CC XXXXX de XXXX. Director de Proyecto.
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Anexo B. Modelo Carta de los estudiantes.

Valledupar, 4 de diciembre de 2019.

Sefores:

COMITE DE PROYECTOS DE GRADO.
Facultad de Ingenierias y Tecnologicas.
Programa Ingenieria de Sistemas.

Universidad Popular Del Cesar.

Cordial saludo.

Nosotros los abajo firmantes, estudiantes del programa de Ingenieria de sistemas,
presentamos a ustedes el documento correspondiente al proyecto de grado denominado
“APLICATIVO WEB - MOVIL PARA LA REINGENIERIA DE LA GESTION DE PROCESOS
PQRS EN LA EMPRESA EMDUPAR DE LA CIUDAD DE VALLEDUPAR’.

Quedamos a la espera del concepto emitido por el comité respecto de la viabilidad y

aceptacion de dicha propuesta.

Agradecemos la atencion prestada

Atentamente,

b fof Ten

b )

LUIS EDUZRDQKIILLAREAL TOBIO. JOSE EFREN GONZALEZ JIMENEZ.

CC. 1.067.725.290 de Agustin Codazzi. CC. 1.065.822.909 de Valledupar.
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Anexo C. Evidencias de asesoria metodoldgica.

1 NOMBRE DEL PROYECTO: Aplicativo web - mévil para la reingenieria de la gestiéon de
! procesos PQRS en la empresa EMDUPAR de la ciudad de Valledupar.

AUTORES: Luis Eduardo Villareal Tobio — José Efrén Gonzéalez Jiménez.

DIRECTOR: Adith Bismarck Pérez Orozco.

FECHA: REVISION REALIZADA: FIRMA ASFSOR:
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Anexo C. Evidencias de asesoria metodologica.

NOMBRE DEL PROYECTO: Aplicativo web - movil para la reingenieria de la gestion de
procesos PQRS en la empresa EMDUPAR de la ciudad de Valledupar.

AUTORES: Luis Eduardo Villareal Tobio — José Efrén Gonzalez Jiménez.

DIRECTOR: Ad_ith Bismarck Pérez Orozco.

FECHA: REVISION REALIZADA: FIRMA ASESOR:
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Valledupar, 17 de octubre de 2019

Senores:

COMITE DE PROYECTOS DE GRADO
Facultad de Ingenierias y Tecnoldgicas
Programa: Ingenieria de Sistemas
Universidad Popular Del Cesar
Valledupar — Cesar

Cordial Saludo respetados Ingenieros,

Me permito informarle que los estudiantes: LUIS EDUARDO VILLARREAL TOBIO
Y JOSE EFREN GONZALEZ JIMENEZ, se encuentran autorizados por esta

entidad para realizar su proyecto de grado, titulado: “APLICATIVO WEB-MOVIL

PARA LA REINGENIERIA DE LA GESTION DE PROCESOS PQRS EN LA

EMPRESA EMDUPAR DE LA CIUDAD DE VALLEDUPAR”.

‘Aclaro de antemano que el desarrollo del proyecto no genera ningtn vinculo laboral
con ninguna entidad por ser un proyecto propositivo, bajo la empresa Emdupar
S.A-ES.P.

GERENTE EMDUPAR S.A. E.S.P.
C.C. 7.572.747 de Valledupar

. Nombre Cargo e Firma
Elaborado por: Ibeth Crespo Fernandez Aux. Administrativa de Gerencia :
Revisado por : Fause Rizcala Muvdi : Divisién de Sistemas Informacion

Calle 15 N°. 15 — 40 — Conmutador 5730040- Valledupar — www.emdupar.gov.co — NIT 892.300.548-8




Anexo E. Modelo Carta declaracién antifraude.

UNIVERSIDAD POPULAR DEL CESAR.
FACULTAD DE INGENIERIAS Y TECNOLOGIAS.
PRESENTACION DE PROPUESTA DE PROYECTO O TESIS DE GRADO.

HOJA DE DECLARACION ANTI FRAUDE.

SEMESTRE. A 10.

FECHA (aaaa/mm/dd). 2019/12/04.

PROYECTO DE GRADO PARA OPTAR EL TiTULO DE: Ingenieros de Sistemas.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL ESTUDIANTE:

Luis Eduardo Villareal Tobio — José Efrén Gonzalez Jiménez.

cODIGO:

1.067.725.290 - 1.065.822.909.

TITULO DE LA TESIS O PROYECTO:

Aplicativo web - movil para la reingenieria de la gestion de procesos PQRS en la
empresa EMDUPAR de la ciudad de Valledupar.

DECLARACION:
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1 - Soy consciente que cualquier tipo de fraude en este proyecto es considerado como
una falta grave en la Universidad. Al firmar, entregar y presentar esta propuesta de
Proyecto de Grado, doy expreso testimonio de que esta propuesta fue desarrollada de
acuerdo con las normas establecidas por la Universidad. Del mismo modo, aseguro
que no participé en ningun tipo de fraude y que en el trabajo se expresan debidamente

los conceptos o ideas que son tomadas de otras fuentes.

2- Soy consciente de que el trabajo que realizaré incluira ideas y conceptos del autor y
del Director y/o Asesor y podra incluir material de cursos o trabajos anteriores
realizados en la Universidad y, por lo tanto, daré el crédito correspondiente y utilizaré
este material de acuerdo con las normas de derechos de autor. Asi mismo, no haré
publicaciones, informes, articulos o presentaciones en congresos, seminarios o
conferencias sin la revision o autorizacion expresa del Asesor, quien representara en

este caso a la Universidad.

NOMBRES Y APELLIDOS: NOMBRES Y APELLIDOS:

(63.('?_6 Edvacky el lobio g_ose Ben boraolles
Aok>. 325 2490 . 1065822904

31



Anexo F. Modelo carta Derechos de autor.

UNIVERSIDAD POPULAR DEL CESAR
FACULTAD DE INGENIERIAS Y TECNOLOGIAS
PRESENTACION DE PROPUESTA DE PROYECTO O TESIS DE GRADO.

HOJA DE DERECHOS DE AUTOR.

SEMESTRE. 10.

FECHA (aaaa/mm/dd). 2019/12/04.

B

PROYECTO DE GRADO PARA OPTAR EL TiTULO DE:

NOMBRES Y APELLIDOS DEL ESTUDIANTE:
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Autorizo a LA UNIVERSIDAD POPULAR DEL CESAR, para que en los términos
establecidos en la Ley 23 de 1982, Ley 44 de 1993, Decision Andina 351 de 1993, Decreto
460 de 1995 y demas normas generales sobre la materia, utilice y use en todas sus formas,
los derechos patrimoniales de reproduccién, comunicacién publica, transformacién y
distribucion (alquiler, préstamo publico e importacién) que me corresponden como creador
de la obra objeto del presente documento. PARAGRAFO: La presente autorizacion se hace
extensiva no solo a las facultades y derechos de uso sobre la obra en formato o soporte
material, sino también para formato virtual, electrénico, digital, optico, usos en red, internet,

extranet, intranet, etc., y en general para cualquier formato conocido o por conocer.
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Anexo G. Modelo Carta de compromiso de realizar un articulo cientifico.

Valledupar, 04 de diciembre del 2019.

Serfiores:

COMITE DE PROYECTOS

FACULTAD DE INGENIERIAS Y TECNOLOGIAS
PROGRAMA INGENIERIA DE SISTEMAS

UNIVERSIDAD POPULAR DEL CESAR

Cordial saludo

Quiénes suscriben la presente carta se comprometen a desarrollar un articulo cientifico del
presente proyecto de grado titulado: “APLICATIVO WEB - MOVIL PARA LA
REINGENIERIA DE LA GESTION DE PROCESOS PQRS EN LA EMPRESA EMDUPAR
DE LA CIUDAD DE VALLEDUPAR.”, la evidencia de la presentacion del articulo para

revision a una revista sera entregada antes de la sustentacién.
Agradecemos la atencién prestada

Atentamente,

ek '
LUIS EDUARDO VILLAREAL TOBIO. JOSE EFREN GONZALEZ JIMENEZ.
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CC. 1.067.725.290 de Agustin Codazzi. CC. 1.065.822.909 de Valledupar.

Anexo H. Modelo Carta de declaracién de la Universidad.

Valledupar, 04 de diciembre del 2019.

“La Universidad no se hace responsable de los conceptos emitidos por los
estudiantes en su proyecto de grado, solo velara que no se publique nada contrario a
la moral y porque no contengan ataques o polémicas puramente personales. Antes

bien, que se vean en ellos el anhelo de buscar la verdad y la justicia”

35



Anexo l. Evidencias de la recoleccion de informacion.

Figura 1: Inicio de la pagina principal.
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—

Fuente: (http://www.emdupar.gov.co/).

Figura 2: Inicio de la pagina principal 2.
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Fuente: (http://www.emdupar.gov.co/).

Figura 3: Formulario PQR.
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Figura 4: Registro de PRQS - Software comercial.
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Figura 5: Registro manual de una Solicitud - Software Comercial.
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Fuente: (http://www.emdupar.gov.co/).

Figura 6: Cargo de la Informaciéon por médulos a la pagina web..
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Fuente: (http://www.emdupar.gov.co/).
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Figura 7: Correo recibido del servidor de correos PRQS enlazado al formulario PQR..
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