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RESUMEN

La presente Tesis, se desarrollo, en la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN de la ciudad de
Iquitos, Provincia de Maynas, Departamento de Loreto, se determind la importancia de efectuar
procesos automatizados para la agilizacion de la elaboracion de informes e indicadores de las
denuncias y reclamos, obteniendo como objetivo principal Desarrollar un Sistema de Denuncias
y Reclamos para la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, que brinde apoyo integral a dicha
funcion, y otorgue informacion oportuna y exacta, permitiendo la eliminacion de problemas y
realizando sus procesos en menor tiempo, interactuando de forma eficiente para el usuario.

La metodologia utilizada para el proceso de desarrollo del software es el RUP (Rational Unified
Process), que es una metodologia que utiliza la notacion UML (Unified Modeling Language),
una notacién estandar para el modelado de sistemas, permitiendo realizar el analisis y disefio de
los procesos a automatizar para el desarrollo respectivo del sistema, empleando herramientas
adecuadas en la implementacion y la implantacion en los equipos de computo de la OR lquitos —
OSINERGMIN, permitiendo tener el control de las atenciones realizadas mediante el personal
encargado del almacenamiento de informacion, de esta manera realizar el seguimiento y
controlar los tiempos permitidos para la obtencion de mejoras en la elaboracion de los
indicadores e informe de gestion.

La Tesis de Aplicacion se divide en seis capitulos: La primera contiene la introduccion, la
problematica, los objetivos planteados, la justificacion y la revision bibliografica de
antecedentes. La segunda consiste en la metodologia empleada como el disefio, la poblacién y
muestra, la técnica de recoleccion de datos, herramientas utilizadas, los requisitos, su
planificacion, los equipos requeridos y las limitaciones existentes. La tercera plantea el resultado
obtenido en el desarrollo propuesto. La cuarta menciona las conclusiones y recomendaciones de
acuerdo a los objetivos planteados. La Quinta lista los libros, revistas, publicaciones y enlaces de
internet utilizados como fuentes en los contextos descritos. Finalmente el sexto capitulo describe
los anexos utilizados en el presente trabajo.

Actualmente el sistema se encuentra en funcionamiento en el servidor, de manera adecuada y
estd siendo utilizado por el personal encargado, logrando la reducciéon del tiempo en la
elaboracion de los reportes de indicadores y elaboracion del informe de gestion de las denuncias
y reclamos.



ABSTRACT

The present thesis was developed in the Regional Office Iquitos - OSINERGMIN of the city of
Iquitos, Province of Maynas, Department of Loreto, it was determined the importance of
carrying out automated processes to expedite the preparation of reports and indicators of
complaints and With the main goal of developing a Complaints and Complaints System for the
Iquitos Regional Office - OSINERGMIN, which provides comprehensive support to this
function, and provides timely and accurate information, allowing the elimination of problems
and performing their processes in less time, interacting Efficiently for the user.

The methodology used for the software development process is RUP (Rational Unified Process),
which is a methodology that uses the UML (Unified Modeling Language) notation, a standard
notation for system modeling, allowing the analysis and design of The processes to be automated
for the respective development of the system, using adequate tools in the implementation and
implantation in the computer equipment of the Iquitos OR - OSINERGMIN, allowing to have
the control of the attentions realized by the personnel in charge of the storage of information, of
This way to monitor and control the time allowed for obtaining improvements in the
development of indicators and management report.

The Application Thesis is divided into six chapters: The first contains the introduction, the
problem, the objectives set, the justification and the bibliographic review of the background. The
second consists of the methodology used as design, population and sample, data collection
technique, tools used, requirements, planning, required equipment and limitations. The third
raises the result obtained in the proposed development. The fourth mentions the conclusions and
recommendations according to the stated objectives. La Quinta lists books, journals, publications
and internet links used as sources in the contexts described. Finally the sixth chapter descriptions
the annexes used in the present work.

Currently, the system is in operation on the server, in an adequate way and is being used by the
personnel in charge, achieving the reduction of the time in the preparation of the reports of
indicators and preparation of the report of management of the complaints and claims.
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CAPITULO |

1.1.

Introduccion:

El “Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria” (OSINERGMIN) es una
Institucion publica encargada de regular y supervisar que las empresas del sector eléctrico,
hidrocarburos y minero cumplan las disposiciones legales de las actividades que
desarrollan; supervisando que dichas empresas brinden un servicio permanente, seguro y
de calidad. OSINERGMIN cuenta con oficinas de atencion en las veinticuatro regiones de
nuestro pais; la “Oficina Regional de Iquitos”, es la principal de la Region Loreto, teniendo
sucursales en las ciudades de Yurimaguas, Requena y Contamana.

El presente trabajo de tesis, titulado “Sistema de Denuncias y Reclamos para la Oficina
Regional Iquitos - OSINERGMIN”, ha sido desarrollado con la finalidad de brindar una
solucién informéatica que mejore el proceso actual de registro, seguimiento, reportes y
obtencidn de indicadores sobre las denuncias y reclamos que los ciudadanos hacen por los
incumplimientos o deficiencias de las empresas prestadoras de servicios en el sector.

Este trabajo fue realizado utilizando las revisiones bibliogréaficas, entrevistas efectuadas al
personal y la observacion, teniendo una duracion de trece (13) semanas, efectuandose en la
Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN de la ciudad de Iquitos, Provincia de Maynas,
Region Loreto. Determinando la importancia de efectuar procesos automatizados para la
agilizacion de la elaboracion de informes e indicadores de las denuncias y reclamos,
obteniendo como objetivo principal el desarrollo de un sistema de denuncias y reclamos
para la Oficina Regional - Iquitos — OSINERGMIN, que brinde apoyo integral a dicha
funcién, y otorgue informacién oportuna y exacta, permitiendo la eliminacion de
problemas y realizando sus procesos en menor tiempo, interactuando de forma eficiente
para el usuario.

La Oficina Regional (OR) esta liderada por un Jefe Regional, cuenta con un especialista
de comunicaciones, un equipo de supervisores de electricidad e hidrocarburos y
practicantes de Administracion de Empresas y de Ingenieria de Sistemas e Informatica;
dotdndose de soporte tecnologico, restructurando el local de la OR, coordinandose los
procedimientos de fiscalizacion, estableciendo una mayor coordinacién con el personal de
la Sede y otras ORs, todo lo cual coadyuvo a mejorar sustancialmente los servicios de la
institucion en las ORs.

En resumen, la Oficina Regional lquitos en proceso de fortalecimiento vienen cumpliendo
con el objetivo propuesto, permitiendo que un mayor numero de ciudadanos de provincias
conozca a la institucion y lo tenga como aliado en la consecucion de un servicio de calidad.



1.2.

1.3.

Problema de investigacion:

En la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, existe una deficiencia en el registro de
las denuncias y reclamos, ya que el momento de la atencion al usuario, lo hacen de forma
manual, y lo registran en formatos pre-establecidos y/o fichas, existiendo problemas de
escritura y legibilidad en la atencién de denuncias y reclamos, asi como también el tras
papeleo y perdida de documentos.

Todas las denuncias y reclamos registrados, tiene un tiempo prudencial de tramites, por lo
que se debe llevar el control de plazos; dicha actividad lo realizan de forma manual,
existiendo problemas de control y demora en la revision de las denuncias y reclamos,
creando molestias al usuario, ya que no se tiene un seguimiento correcto y oportuno,
permitiendo una ampliacion de tiempo adicional en el tramite de la denuncia o reclamo.

Ademas, todos los registros de denuncias y reclamos, se tiene que enviar a la sede central
de OSINERGMIN; para esto se tiene que elaborar de forma mensual el informe de gestion
de indicadores, dicho informe lo realizan de forma manual, produciendo demora en la
generacion y construccion de los indicadores, cuadros estadisticos, reportes y en la
elaboracion del informe de gestion de las denuncias y reclamos; asimismo pérdida de
horas/hombre, ya que para la elaboracion de dicho informe se tiene que obtener los datos
de los archivadores, verificando uno por uno el estado y/o situacion de las denuncias o
reclamos, pudiendo realizar otras actividades referente a las denuncias y reclamos.

En la actualidad se utiliza una aplicacién que solo permite el registro y actualizacion de los
datos de las atenciones en denuncias y reclamos, donde no existe control de plazos, no se
tiene reportes actualizados, no genera cuadros estadisticos; esto a su vez genera demora en
la busqueda de informacién, ocasionando malestares a lo usuarios, ya que no se puede
brindar una informacidn oportuna y exacta de la situacién de su denuncia o reclamo.

Justificacion:

La Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, actualmente realiza la funcion
administrativa de “Atenciones en Denuncias y Reclamos de los sectores de Electricidad e
Hidrocarburos”; esta funcion se desarrolla de forma manual, en el cual, los trabajadores
consignan los datos en formatos pre-establecidos y/o fichas, y también manualmente
realizan los proceso de elaboracion de reportes de los indicadores y de la elaboracion del
informe de gestion de las denuncias y reclamos.

Esto a su vez genera:
e Demora en la generacion y construccion de los indicadores, y en la elaboracién del
informe de gestion de las denuncias y reclamos.

¢ Inexistencia de control de los tiempos de subsanacion de cada una de las denuncias y
reclamos ingresados, debiendo ser el tiempo maximo de subsanacién 20 dias habiles.



e Pérdida de tiempo en la elaboracién manual de los reportes de las atenciones para los
envios a la sede central.

e Demora en la atencion a los usuarios, con altos tiempos de busqueda del estado de sus
denuncias o reclamos.

e Errores en el ingreso de la informacion de las denuncias y reclamos.

La Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, requiere de un sistema informético que les
permita administrar el manejo de informacion de las Atenciones en Denuncias y Reclamos
de los sectores de Electricidad e Hidrocarburos, de forma eficiente.

Para esto, debe brindar los siguientes beneficios:

1) Reducir el tiempo en la elaboracion del informe de gestion, generacién de reportes y
cuadros estadisticos de los indicadores de denuncias y reclamos.

2) Reducir el tiempo de verificacion y seguimiento de las denuncias y reclamos.

3) Mostrar un aviso de las denuncias y reclamos que tienen una duracién mas del maximo
permitido, mediante los correos corporativos del personal.

4) Permitir el registro, busqueda y mantenimiento de la informacién con interfaces
intuitivas hacia los usuarios.

5) Mejorar la visualizacion, control y precision de la informacion, referente a las
atenciones en denuncias y reclamos.

6) Permitir el acceso al Sistema de Informacidn a través de la Intranet.

7) Mejorar la atencion a los usuarios, disminuyendo el tiempo de busqueda del estado de
sus denuncias o reclamos.

8) Validar el ingreso de los datos.

Ademas, el sistema informatico, serd capaz de que nos dé un aviso a los correos
corporativo pertenecientes a los usuarios de la oficina, sobre las denuncias y reclamos que
tienen méas de 4 dias habiles. Esto nos ayudard a mostrar en nuestros indicadores mejores
resultados en los tiempos promedio de atencion y culminacion, teniendo los reportes
actualizados en tiempo real de las denuncias y reclamos, ya que esto nos resultara de facil
elaboracion del informe de gestion de las denuncias y reclamos que se realiza de forma
mensual.

Dada la necesidad que tiene la Oficina Regional Iquitos - OSINERGMIN de fortalecer
todos sus procesos al realizar el registro y el seguimiento de las atenciones en denuncias y
reclamos, se iniciara un plan de desarrollo, con el fin de modernizar e integrar los procesos
con la incorporacion de tecnologias en el desarrollo del sistema



1.4. Objetivos:

Desarrollar un Sistema de Denuncias y Reclamos para la Oficina Regional Iquitos —
OSINERGMIN, que brinde apoyo integral a dicha funcion, y otorgue informacién
oportuna y exacta, permitiendo la eliminacién de problemas y realizando sus
procesos en menor tiempo, interactuando de forma eficiente para el usuario.

v" Recolectar informacién concerniente a los procesos que se realizan durante la
atencion en denuncias y reclamos, ademas de las opiniones y sugerencias por
parte del personal encargado.

v' Realizar el analisis y el disefio de los procesos a automatizar, utilizando una
metodologia y un lenguaje estandar para el modelamiento del sistema, de
manera que pueda ser entendible para futuros cambios.

v’ Elaborar la implementacién del sistema con las herramientas adecuadas al
desarrollo de la aplicacion, siempre teniendo en cuenta la facilidad de uso para el
usuario final. Asi mismo, existencia de médulos que permitan operaciones de
registros y mantenimiento de informacion, y la elaboracion de reportes y cuadros
estadisticos que la jefatura requiere para una adecuada gestion.

v" Realizar la implantacion del sistema en el servidor de aplicaciones.

1.5. Marco teorico:

1.5.1. Antecedentes.
Existen una variedad de procesos similares que podemos encontrar en otras
instituciones, tanto nacionales como internacionales, éstas estan desarrolladas para
sus propias necesidades, bajo sus propios estandares; para esto mencionamos
algunos sistemas de informacion similares en diversas instituciones.

> Sistema._Unico.de Denuncias. (SUD-CET) - Ministerio_de la_Mujer_y
Desarrallo Social (MIMDES):

Con el objetivo de fomentar la participacion de la ciudadania en la lucha contra
la corrupcién, el Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social (MIMDES), a través
de su Comision de Etica y Transparencia, ha implementado la primera version
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del Sistema Unico de Denuncias (SUD-CET), el cual se caracteriza por ser un
mecanismo electrénico de orientacidn, recepcién y seguimiento de denuncias.

Permitira al ciudadano ingresar su denuncia on-line sobre posibles actos de
corrupcién e inconducta funcional en la que se encuentren implicados
funcionarios y servidores publicos del Sector. Tras efectuarse el registro de la
queja, el sistema le proporcionara automaticamente al usuario un cédigo con el
cual podra realizar la consulta pertinente acerca del estado de su caso.

El SUD-CET se divide en tres modulos:

e El primer mddulo invita al usuario a interponer su queja ingresando al
formulario electrénico, el cual posee campos obligatorios con el fin de evitar
el registro de denuncias falsas o maliciosas. En ese sentido, el denunciante
debera consignar un nimero telefénico o un correo electronico, al cual la
dependencia que investiga pueda solicitar informacion complementaria de los
hechos irregulares en cuestion. Lo novedoso de este formato radica en que el
denunciante tendra la potestad de adjuntar medios probatorios de los hechos
denunciados (audios, videos, documentos y fotografias).

e En el segundo modulo, el ciudadano podra efectuar el seguimiento del caso
desde cualquier navegador de Internet.

¢ Finalmente, en el tercer modulo el usuario contribuira en perfeccionar este
mecanismo ingresando su comentario Yy/o sugerencia acerca de la
accesibilidad y/o utilizacion del sistema.

Asimismo, en la pagina principal del sistema se orienta al ciudadano acerca de
quiénes pueden denunciar, qué hechos pueden ser objeto de denuncia, cuéles son
los requisitos para presentar una queja y/o denuncia, y a través de qué
mecanismos puede formularse. En este apartado se explica que el sistema
admitird las denuncias anonimas que narren los hechos de forma objetiva,
precisa y veraz, identificando al denunciado o la entidad a la que pertenece y
adjuntando las pruebas necesarias. La implementacion del SUD traerd grandes
beneficios a la institucion, ya que facilitard el monitoreo y seguimiento de las
denuncias y/o reclamos, lo cual repercutira en la calidad de atencién a los
usuarios del Sector.

istema _de i Reclamos - Insti Depor Recreacion
Medellin (INDER):

El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias se entiende como una
herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que permite
visualizar e informarse de lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas y
sugerencias que tienen los usuarios de los servicios que se relacionen con el
cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad. De igual forma se puede
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establecer la manera cémo poder resolver todas aquellas inquietudes y de esta
forma combatir las debilidades o amenazas de la Institucién. Con los objetivos
de fomentar la participacion ciudadana y el mejoramiento continuo dentro de la
Institucion, de recibir, tramitar y resolver de manera veraz y oportuna las quejas,
reclamos y sugerencias que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la Entidad. Apoya a la gestién a canalizar
cualquier recomendacion, denuncia o critica relacionada con la funcion que
desempefia la Entidad y el servicio que presta.

Teniendo como Base Legal la CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA.
TITULO Il, DE LOS DERECHOS, LAS GARANTIAS Y LOS DEBERES.
CAPITULO 1, DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES. DERECHO DE
PETICION en ARTICULO 23. "Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

Es un mecanismo en el que cualquier persona o entidad, podra informar al
Instituto de Deporte y Recreacion de Medellin "INDER", sobre alguna queja o
reclamo que viole o vulnere algin derecho constitucional. Ademas, canaliza las
sugerencias de la comunidad que se relacionen con el cumplimiento de los
objetivos misionales de la Entidad.

> Servicio de Informacion Nacional sobre Denuncias. Ambiental INADA
- Organismo de Evaluacién v Fiscalizacion Ambiental (OEFA):

El SINADA es un servicio del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién
Ambiental — OEFA que permite a la poblacion informar y alertar al Estado sobre
cualquier dafio que se esté produciendo al ambiente. EI SINADA se encuentra al
servicio de todos en materia del recibo, tratamiento e investigacion de las
denuncias ambientales. Este marco, se sustenta en el compromiso y ejercicio de
acciones de vigilancia ciudadana respecto al cumplimiento de la normatividad y
de la calidad de la gestion ambiental, con la finalidad de preservar las
condiciones del suelo, el aire y el agua, los cuales constituyen bienes de interés
publico.

La denuncia ambiental es un derecho ciudadano que corresponde a la accion de
informar o dar conocimiento a la institucion competente sobre cualquier hecho
que pueda constituir un dafio ambiental; entendiendo dafio ambiental como todo
tipo de impacto negativo a uno o mas de los componentes ambientales: el agua,
el aire, el suelo, la flora y fauna peruana; y los restos arqueoldgicos que
constituyen parte del patrimonio del pais.



1.5.3.

Cualquier persona natural o juridica, de manera individual o conjunta, puede
presentar una denuncia ambiental. En este sentido, de acuerdo a la Politica
Nacional del Ambiente, el ciudadano ejerce un rol central en la gestion
ambiental porque se convierte en el principal agente del cuidado ambiental.

Disciplina o area de la Ingenieria que ofrece métodos y técnicas para desarrollar y
mantener software. La creacion del software es un proceso intrinsecamente creativo
y la Ingenieria del Software trata de sistematizar este proceso con el fin de acotar el
riesgo del fracaso en la consecucion del objetivo creativo por medio de diversas
técnicas que se han demostrado adecuadas en base a la experiencia previa. Esta
ingenieria trata con areas muy diversas de la informatica y de las ciencias de la
computacion, tales como construccion de compiladores, sistemas operativos, o
desarrollos Intranet/Internet, abordando todas las fases del ciclo de vida del
desarrollo de cualquier tipo de sistemas de informacion y aplicables a infinidad de
areas: negocios, investigacion cientifica, medicina, produccion, logistica, banca,
control de trafico, meteorologia, derecho, Internet, Intranet, etc. [URLO4]

Ingenieria de Software contra Ingenieria de Sistemas.

La Ingenieria de Sistemas se refiere a todos los aspectos del desarrollo de sistemas
basados en la computadora, tanto del Hardware como del Software y los procesos
de disefio y distribucidn de sistemas. La Ingenieria de Software es solo parte de este
proceso. [URLO5]

El Software Libre es un asunto de libertad, no de precio, para tener mejor
claridad del concepto se debe pensar en libre, como en libertad de
expresion no en algo gratis, se refiere a la libertad de los usuarios para
ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software, de
modo mas preciso, se refiere a cuatro libertades de los usuarios del
software:

e Libertad de usar el programa, con cualquier propdsito.

e La libertad de estudiar cobmo funciona el programa, y adaptarlo a tus
necesidades, acceso al codigo fuente es una condicion previa para esto.

e Libertad de distribuir copias, con lo que puedes ayudar a interesados.



e Libertad de mejorar el programa y hacer publicas las mejoras a los
demas, de modo que todos se beneficien.

Software libre, no significa no comercial. Un programa libre debe estar
disponible para uso comercial, desarrollo comercial y distribucién
comercial. El desarrollo comercial del software libre ha dejado de ser
inusual; el software comercial libre es muy importante, es aquel que puede
ser distribuido, modificado, copiado y usado; por lo tanto, debe venir
acompafado del codigo fuente para hacer efectivas las libertades que lo
caracterizan.

Los sistemas operativos y programas de aplicacion de software libre son
multiples y variados y abarcan las mas corrientes necesidades de los
usuarios. Estan siendo permanentemente perfeccionados a través de la
interaccion de quienes los usan, los pueden modificarlos y adaptarlos
facilmente a sus necesidades.

1.5.3.2. Software propietario.

Cuando una empresa productora de software distribuye un producto de
este tipo, solamente entrega al comprador una copia del programa
ejecutable, junto con la autorizacion de ejecutar dicho programa en un
numero determinado de computadoras.

En el contrato que suscriben ambas partes, cominmente denominado
“licencia” del producto, queda expresado claramente que lo que el cliente
adquiere es simplemente la facultad de utilizar dicho programa en
determinada cantidad de computadoras (dependiendo del monto que haya
abonado). En este sentido, la licencia deja en claro que el programa sigue
siendo propiedad de la empresa productora del mismo y que el usuario no
esta facultado a realizar ningin cambio en él.

Para poder elaborar un sistema de informacion, lo primero que se debe definir es
bajo que criterio se va ha desarrollar. En el trascurso del tiempo, han aparecido
diferentes enfoques de desarrollo de sistemas, producto de los diferentes puntos de
vistas para resolver una problematica encontrada en el ambito profesional de
sistemas; incluso algunos enfoques tienen diversas metodologias de desarrollo, cada
uno con sus caracteristicas peculiares y herramientas.



1.5.4.2.

1.5.4.3.

Consiste en crear un modelo que trabaje para un Sistema de Informacion.
Aunque no incluya todas las caracteristicas de una aplicacién completa,
contiene las esenciales para profundizar en aquellas que son necesarias en
el sistema.

El desarrollo de un prototipo de aplicacion ofrece ventajas mejores cuando
no se conocen los requerimientos 0 es necesarios evaluarlos cuando el
costo o los riesgos asociados con el sistema son grandes, o cuando se
emplea una nueva tecnologia. Sigue un proceso organizado que comienza
con la identificacién inicial de los requerimientos conocidos. Una vez
hecho esto, se desarrolla un modelo y se pone en uso. A medida que se
evalGa el prototipo, se hacen sugerencias y cambios. Por medio de la
iteracion, el prototipo evoluciona hasta que llega el momento de tomar
decision de migrar el prototipo a un sistema completo o abandonar el
proyecto.

Estructurado.
Consiste basicamente en la construccion de modelos que reflejan el flujo y
el contenido de la informacion.

Es un enfoque general que permite a los analistas desarrollar en forma
gradual la comprension de los componentes de un sistema. Su objetivo es
organizar las tareas asociadas con la determinacion de requerimientos en
forma tal que sea posible documentar el sistema existente con exactitud.

Para comprender el sistema, el analista comienza con planear preguntas
relacionadas con la finalidad del sistema, sus entradas y salidas y los
procesos involucrados. Conforme se estudian partes cada vez mayores del
sistema, los analistas obtienen mas detalles.

El andlisis estructurado permite al analista conocer el sistema en una forma
I6gica y manejable, al mismo tiempo que proporciona la base para
asegurar que no se omite ningun detalle pertinente.

Este enfoque cambia radicalmente el modo de elaborar un sistema. Aqui,
el desarrollador piensa en términos de los objetos que participan en el
sistema; es decir, el analisis y disefio se hacen en base a la estructura y el
comportamiento de los objetos, y no toma en cuenta detalles de bajo nivel.



1.54.4.

Un objeto puede ser utilizado en otros sistemas dentro o fuera de la
empresa para la cual fue creada, a esto se le denomina “reutilizacion”.

Con el tiempo, un desarrollador crea aplicaciones a partir de componentes
ya existentes, incluso puede unir a sus aplicaciones componentes de otros
desarrolladores.

El mantenimiento de los sistemas es mas sencillo, ya que solo se cambia
un método de clase a la vez. Cada clase efectia sus funciones
independientes de las demas.

Es la aplicacion de un conjunto de técnicas formales integradas en la
planeacion, el analisis, el disefio y la construccion de los sistemas de
informacion en toda la empresa o en un gran sector de la misma.

La ingenieria de informacion avanza de modo descendente a través de las
siguientes etapas:

- Modelo de empresa.

- Modelo mas detallado de las areas de la empresa.
- Planeacion de los sistemas individuales.

- Disefio del sistema.

- Construccion.

Dos caracteristicas importantes:

e El enfoque global con respecto a la empresa, hace posible lograr una
coordinacion entre los sistemas disefiados por separado y facilita el
méaximo uso de los disefios y codigos reutilizables.

¢ ldentifica la mejor forma en que la computacion puede ayudar a lograr
los objetivos estratégicos de la empresa y en aplicar de nuevo la
ingenieria a la misma.

El Lenguaje Unificado de Modelamiento define un conjunto de notaciones, reglas y
definiciones que pueden ser aplicadas para el modelamiento de analisis y disefio de
aplicaciones orientadas a objetos.

Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y documentar un
sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano” del sistema (modelo),
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incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocio y funciones del
sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de programacion,
esquemas de bases de datos y componentes reutilizables.

Es importante resaltar que UML es un "lenguaje de modelado” para especificar o
para describir métodos o procesos. Se utiliza para definir un sistema, para detallar
los artefactos en el sistema y para documentar y construir. Se puede aplicar en el
desarrollo de software entregando gran variedad de formas para dar soporte a una
metodologia de desarrollo de software, pero no especifica en si mismo qué
metodologia o proceso usar. [URLO7]

En UML 2.0 hay 13 tipos diferentes de diagramas. Para comprenderlos de manera
concreta, a veces es Util categorizarlos jerarquicamente, como se muestra en la
figura.

Hagrama

A}
| |
Diagrama de Dhagrama de
Estractura Comportamianto
| | | | | |
Diagrama de Dragrama de Diagrama de Diagrarma de Diagrama de Diagrama de
Clases Componentes Ohbjetos Actividad Casos de Uso Maguina de Estado
Dgzgucant:axie Diagrama de Diagrama de Diagrama de
Compussta Desplisgue Paquetes Interaccién
)
[
Diagrama de Diagrama Global
Samencia de Interaccidn
Diagrama de Diagrama de

Conmmicacidn

Tiempas

Figura N° O1.- Influencias sobre el UML
Fuente.- [URLO7]

Los Diagramas de Estructura enfatizan en los elementos que deben existir en el
sistema.
Los Diagramas de Comportamiento enfatizan en lo que debe suceder en el sistema.
Los Diagramas de Interaccion son un subtipo de diagramas de comportamiento,
que enfatiza sobre el flujo de control y de datos entre los elementos del sistema.
[URLO7]

Una exigencia de la gran mayoria de instituciones dentro de su Plan Informatico
estratégico, es que los desarrollos de software bajo una arquitectura en Capas, se
formalicen con un lenguaje estandar y unificado. Es decir, se requiere que cada una
de las partes que comprende el desarrollo de todo software de disefio orientado a
objetos, se visualice, especifique y documente con lenguaje coman.
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1.5.6.

Se necesitaba un lenguaje que fuese gréfico, a fin de especificar y documentar un
sistema de software, de un modo estandar incluyendo aspectos conceptuales tales
como procesos de negocios y funciones del sistema.

Este lenguaje unificado que cumple con estos requerimientos, es ciertamente UML,
el cual cuenta con una notacion estandar y semanticas esenciales para el modelado
de un sistema orientado a objetos. [URLO08]

En ingenieria de software es un marco de trabajo usado para estructurar, planificar
y controlar el proceso de desarrollo en sistemas de informacion.

El desarrollo de los sistemas tradicionales de ciclo de vida se origin6 en la década
de 1960 para desarrollar a gran escala funcional de sistemas de negocio en una
época de grandes conglomerados empresariales. La idea principal era continuar el
desarrollo de los sistemas de informacién en una muy deliberada, estructurada y
metddica, reiterando cada una de las etapas del ciclo de vida. Los sistemas de
informacion en torno a las actividades resueltas pesadas para el procesamiento de
datos y rutinas de célculo. [URLQ9]

Cada metodologia de desarrollo de software tiene mas o menos su propio enfoque
para el desarrollo de software. Estos son los enfoques mas generales, que se
desarrollan en varias metodologias especificas. [URL09]

Es uno de los procesos mas generales de los existentes actualmente, ya que
en realidad esta pensado para adaptarse a cualquier proyecto, y no tan solo
de software.

Un proyecto realizado siguiendo RUP se divide en cuatro fases:
1) Inicio (puesta en marcha)

2) Elaboracidn (definicion, analisis, disefio)

3) Construccion (implementacion)

4) Transicion (fin de proyecto y puesta en produccién)

En cada fase se ejecutaran una o varias iteraciones (de tamafio variable
segun el proyecto), y dentro de cada una de ellas seguira un modelo de
cascada para los flujos de trabajo que requieran las nuevas actividades
anteriormente citadas.
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Flujos de trabajo del proceso
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Figura N° 02: Vista general del RUP
Fuente: [URLO7]

RUP define nueve actividades a realizar en cada fase del proyecto como
son:

1) Modelado de negocio.

2) Analisis de requisitos.

3) Analisis y disefio.

4) Implementacion.

5) Test.

6) Distribucion.

7) Gestion de configuracion y cambios.
8) Gestion del proyecto.

9) Gestion del entorno.

Y el flujo de trabajo entre ellas en base a los llamados diagramas de
actividades. El proceso define una serie de roles que se distribuyen entre
los miembros del proyecto y que definen las tareas de cada uno y el
resultado que se espera de ellos.
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Requerimientos
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Planeami
) Implementacién
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Distribucién
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Figura N° 03: Flujo de trabajo del RUP.
Fuente: [URLO7]

RUP se basa en casos de uso para describir lo que se espera del software y
esta muy orientado a la arquitectura del sistema, documentandose lo mejor
posible, basandose en UML como herramienta principal.

RUP es un proceso muy general y muy grande, por lo que antes de usarlo
habra que adaptarlo a las caracteristicas de la empresa. Por suerte ya hay
muchos procesos descritos en internet que son versiones reducidas del
RUP.

XP intenta minimizar el riesgo de fallo del proceso por medio de la
disposicion permanente de un representante componente del cliente a
disposicion del equipo de desarrollo. Este representante deberia estar en
condiciones de contestar rapida y correctamente a cualquier pregunta del
equipo de desarrollo de forma que no se retrase la toma de decisiones, de
ahi lo de componente.

XP define UserStories como base del software a desarrollar. Estas
historias las escribe el cliente y describen escenarios sobre el
funcionamiento del software, que no solo se limitan a la GUI si no también
pueden describir el modelo, dominio, etc. A partir de las UserStories y de
la arquitectura perseguida se crea un plan de releases entre el equipo de
desarrollo y el cliente.

Para cada release se discutiran los objetivos de la misma con el
representante del cliente y se definiran las iteraciones (de pocas semanas
de duracion) necesarias para cumplir con los objetivos de la release. El
resultado de cada iteracion es un programa que se transmite al cliente para
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que lo juzgue. En base a su opinion se definen las siguientes iteraciones
del proyecto y si el cliente no esta contento se adaptara el plan de releases
e iteraciones hasta que el cliente de su aprobacion y el software este a su
gusto.

Junto a los UserStories estan los escenarios de pruebas que describen el
escenario contra el que se comprueba la realizacion de las UserStories.
UserStories y los casos de pruebas son la base sobre la que se asienta el
trabajo del desarrollador.

Como primer paso de cada iteracion se escribiran las pruebas, de tal forma
que puedan ser ejecutadas automaticamente, de manera que pueda
comprobarse la correccion del software antes de cada release.

Esto es de vital importancia en XP debido a su apuesta por las iteraciones
cortas que generan software que el cliente puede ver y por la
refactorizacion para mejorar el codigo constantemente, que hacen mas que
deseable una cantidad considerable de test lo mas automatizables posibles.
Asi pues, la funcionalidad concreta del software solo se escribe cuando las
pruebas para su correccion estén preparadas.

v N
4 R <« - Extreme Programming Project

Extreme Programiming

Test Scenarios

User Stories Mesv User Story

Requirerments Froject Velocity Bugs
. System Release Latest Custamer
Architectural, iy, Release “pian” -0 TJuersion, Aceeptance approval, Small
Spike Planning & Tests Releases
LIncertain Confident Mext Iteration
Estimates Estimates
Spike Capyright 2000 ). Doavan Wells

Figura N° 04: Vista general del XP.
Fuente: [URLO7]

La codificacion del software en XP se produce siempre en parejas (dos
programadores, un ordenador), por lo que se espera que la calidad del
mismo suba en el mismo momento de escribirlo. Al contrario que muchos
otros metodos, el codigo pertenece al equipo en completo, no a un
programador o pareja, de forma que cada programador puede cambiar
cualquier parte del codigo en cualquier momento si asi lo necesita,
dejandose en todo caso las mejoras orientadas al rendimiento para el final.
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1.5.6.3.
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En XP se programara solo la funcionalidad que es requerida para la release
actual. Es decir, una gran flexibilidad y capacidad de configuracion solo
sera implementada cuando sea necesaria para cumplir los requerimientos
de la release. Se sigue un disefio evolutivo con la siguiente premisa:
conseguir la funcionalidad deseada de la forma mas sencilla posible.

Es un proceso disefiado por Peter Coad, Erich lefebvre y Jeff De Lucay se
podria considerar a medio camino entre RUP y XP, aunque al seguir
siendo un proceso ligero es mas similar a este ultimo.

Esté pensado para proyectos con tiempo de desarrollo relativamente cortos
(menos de un afo). Se basa en un proceso iterativo con iteraciones cortas
(hasta 2 semanas) que producen un software funcional que el cliente y la
direccion de la empresa pueden ver y monitorizar.

Un proyecto que sigue FDD se divide en 5 fases:

1) Desarrollo de un modelo general.

2) Construccion de la lista de funcionalidades.

3) Plan de releases en base a las funcionalidades a implementar.
4) Disefiar en base a las funcionalidades.

5) Implementar en base a las funcionalidades.

Campore wif

—
fE'tLuEhf_Ef

Build
a

features Feature feature feature
Ligt

Figura N° 05: Vista general del FDD.
Fuente: [URLO7]

Las primeras tres fases ocupan gran parte del tiempo en las iteraciones,
siendo las dos ultimas las que mayor parte del tiempo segun va avanzando
el proyecto, limitandose las primeras a un proceso de refinamiento.

El trabajo (tanto de modelado como de desarrollo) se realiza en grupo,
aunque siempre habra un responsable ultimo (arquitecto jefe o jefe de
programadores en funcion de la fase en que nos encontremos), con mayor
experiencia, que tendra la Gltima palabra en caso de no llegar a un acuerdo.

16



Al hacerlo en grupo se consigue que todos formen parte del proyecto y que
los menos inexpertos aprendan de las discusiones de los mas
experimentados, y al tener un respaldo ultimo, se asignan las
responsabilidades que todas las empresas exigen.

FDD también define métricas para seguir el proceso de desarrollo de la
aplicacion, utiles para el cliente y la direccion de la empresa, y que pueden
ayudar, ademas de para conocer el estado actual del desarrollo, a realizar
mejoras estimaciones en proyectos futuros.

1.5.6.4. Comparacion de Metodologia.
Podriamos pensar que no es posible comparar los distintos métodos de
desarrollo, y que todo depende de nuestros gustos personales, pero puesto
que todos los procesos se centran en la produccion de software (orientado
a objeto mayormente) y que el proceso se implementara para aumentar la
calidad del software producido y la eficiencia de los desarrolladores, es
deseable una comparacidn, pero no en su conjunto, sino segin los métodos
que emplean y sus resultados.
RUP, XP, FDD tienen pocas similitudes entre si, aunque XP y FDD
poseen algunas mas al ser ambos ligeros, orientados al cliente y de
iteraciones cortas y rapidas. También hay que decir que debido al caracter
general de RUP, algunos autores consideran todos los demas procesos de
desarrollo como casos particulares de este.
Resumen de puntos clave.
RUP XP FDD
= Pesado. = Ligero. = Ligero.
= Dividido en cuatro = Cercano al desarrollo. = A medio camino entre el
fases. = Se basa en UserStories. desarrollo y la organizacion.
= | a fase se divide en = Fuerte comunicacion con | = EXiste una jerarquia dentro
iteraciones. el cliente. del equipo.
= El discurrir del proyecto | = El cddigo fuente = El codigo fuente tiene
se define en Workflows. pertenece a todos. propietario.
= | os artefactos son el = Programacion por pareja. | = Los equipos varian en funcion
objetivo de cada = Tests como base de la de la funcionalidad a
actividad. funcionalidad. implementar.
= Se basa en roles. = Solo el minimo de = El conocimiento de la
= UML. organizacion. aplicacion se reparte a través
= Muy organizativo. = Pobre en cuanto a de trabajo en equipo y
= Mucha documentacion. documentacion. revisiones.
= Documentacidn aceptable.

Tabla N° 01: Resumen de puntos clave entre RUP, XP y FDD.
Fuente: [URLO7]
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Un lenguaje de programacion comunmente conocido como cédigo de maquina o
lenguaje de maquina, consiste en un conjunto de simbolos y reglas sintacticas y
semanticas que definen la estructura y el significado de las expresiones, es decir,
son herramientas que permiten crear programas Yy software con la finalidad de
controlar el comportamiento de un computador.

Existen diferentes lenguajes de programacién cada uno de ellos implica objetivos
distintos, lo cual facilita a los programadores especificar de manera precisa cOmo
deben operar los datos sobre una computadora y, que acciones deben tomar en
determinadas circunstancias, ademas, permite definir como deben ser almacenados
y transmitidos dichos datos. Todo esto, a través de la implementacion de un
lenguaje que intenta estar relativamente proximo al lenguaje humano o natural, tal
como sucede con el lenguaje Léxico. Una caracteristica relevante de los lenguajes
de programacion es precisamente que mas de un programador pueda tener un
conjunto comun de instrucciones que puedan ser comprendidas entre ellos para
realizar la construccion del programa de forma conjunta. [RAPO06]

1.5.7.1.1. Segun su nivel de abstraccion.,

a) Lenguajes de bajo nivel:

Los lenguajes de programacion se clasifican en lenguajes de
bajo nivel debido a que se acercan al funcionamiento de una
computadora, es decir, es el lenguaje de mas bajo nivel,
conocido como c6digo maquina. A éste le sigue el lenguaje
ensamblador, ya que al programar en ensamblador se
trabajan con los registros de memoria de la computadora de
forma directa.

b) Lenguajes de medio nivel:
Existen lenguajes de programacion que son como lenguajes
de medio nivel (como es el caso del lenguaje C), ya que
posee ciertas caracteristicas que los acercan a los lenguajes
de bajo nivel, pero teniendo al mismo tiempo, ciertas
cualidades que lo hacen un lenguaje de alto nivel mas
cercano al humano.
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c) Lenguajes de alto nivel:
Los lenguajes de alto nivel son normalmente féaciles de
aprender por los programadores, porque estan formados por
elementos de lenguajes naturales, como el inglés.

1.5.7.1.2. Segun.su forma de ejecucion.

a) Lenguajes compilados:

Los programadores naturalmente escriben o desarrollan sus
programas en un lenguaje de alto nivel comprensible para
ellos, pero también las instrucciones tienen que ser
entendidos por la maquina. Los programas traductores que
pueden realizar esta operacion se llaman compiladores,
cuya funcion es traducir un programa escrito en un
determinado lenguaje a un idioma que la computadora
entienda (lenguaje méaquina con codigo binario). Estos
pueden generar muchas lineas de cddigo de maquina por
cada proposicién del programa fuente. Se requiere una
corrida de compilacion antes de procesar los datos de un
problema.

Al utilizar un lenguaje compilado, el programa desarrollado
nunca se ejecuta mientras existan errores, sino hasta que
luego de haber compilado el programa, ya no aparecen
errores en el codigo.

b) Lenguajes interpretados:

Un programador puede utilizar una alternativa diferente de
los compiladores para traducir lenguajes de alto nivel, para
ello se puede usar un lenguaje intérprete que consiste, en
cargar el programa fuente en la computadora junto con los
datos que se van a procesar, en lugar de utilizar un
compilador que consiste en traducir el programa fuente y
grabar en forma permanente el codigo objeto. Es decir, un
lenguaje intérprete, almacena en el sistema operativo,
especificamente en el disco duro del computador de manera
permanente el programa y convierte cada proposicion del
programa fuente en lenguaje de maquina conforme vaya
siendo necesario durante el proceso de los datos. No se
graba el codigo objeto para utilizarlo posteriormente.

Un lenguaje intérprete elimina la necesidad de realizar una
corrida de compilacion después de cada modificacion del
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programa cuando se quiere agregar funciones o corregir
errores; pero hay que tener en cuenta que un programa
objeto compilado con antelacion debera ejecutarse con
mucha mayor rapidez que uno que se debe interpretar a
cada paso durante una corrida de produccion.

1.5.7.1.3. Segun el paradigma de programacion.

Un paradigma de programacion representa un enfoque en
particular para la construcciéon de un software, es decir, para
que un computador realice una tarea en especifico, se debe
programar para que cumpla con las funciones para lo cual fue
construido. Es importante tener en cuenta que no es mejor uno
que otro sino que cada uno tiene ventajas y desventajas.

Los paradigmas de programacion, se pueden clasificar en:

a)

Lenguajes imperativos:

Un lenguaje imperativo es tal vez el mas conocido y
utilizado en el proceso de programacion, donde los
programas se desarrollan a través de procedimientos.
Imperativo proviene de la palabra latina significa "dar
instrucciones”. Una buena parte del software actual ha sido
desarrollado y escrito en lenguajes imperativos, entre los
principales lenguajes imperativos existen: Pascal, BASIC,
C, Java, C++, Perl.

b) Lenguajes Funcionales:

La programacion funcional se caracteriza por el uso de
expresiones y funciones, es decir, un programa dentro del
paradigma funcional, es una funciébn o un grupo de
funciones compuestas por funciones mas simples
estableciéndose que una funcion puede llamar a otra, o el
resultado de una funcion puede ser usado como argumento
de otra funcion, entre los principales lenguajes funcionales
existen: Lisp, Haskell, Miranda, Ocaml, etc.

Lenguajes Logicos o declarativos:

La programacion logica es potencialmente de mas alto nivel
que la programacion funcional o la imperativa. El lenguaje
mas popular enmarcado dentro de este paradigma es el
lenguaje PROLOG. El auge del paradigma declarativo se
debe a que el area de la légica formal de las matematicas
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ofrece un sencillo algoritmo de resolucion de problemas
adecuado para, usarse en un sistema de programacion
declarativo de proposito general.

d) Lenguajes orientados a objetos:

El paradigma orientado a objetos, se basa en los conceptos
de objetos y clases de objetos. Un objeto es una variable
equipada con un conjunto de operaciones que le pertenecen
0 estan definidas para ellos.

El paradigma orientado a objetos actualmente es el
paradigma mas popular, entre los principales lenguajes
orientados a objetos existen: Action Script, VB.NET, PHP,
Python, Ruby, Java, etc.

En base a los conceptos anteriormente analizados, utilizando un lenguaje
de alto nivel, un programa compilador y considerando el paradigma de
programacion orientado a objetos, se realizara una comparacion entre los
diferentes software de desarrollo para la web, con la finalidad de elegir el
mas apropiado para el desarrollo del Sistema.

1.5.7.2.1. Lenguaje de programacion web: PHP.

PHP, cuyas siglas significan Hypertext Pre-processor, surgio
en 1995 inicialmente se lo Ilamé Personal Home Page. ES un
lenguaje de alto nivel interpretado en el lado del servidor
utilizado para la generacion de paginas Web dinamicas que
permite la técnica de programacion orientada a objetos, a mas
que facilita la incrustacion de codigo PHP en paginas HTM,
ademas PHP es un lenguaje multiplataforma con la capacidad
de expandir su potencial utilizando una enorme cantidad de
modulos Ilamados extensiones, también es un software de libre
distribucion disponible bajo licencia GPL, lo que facilita el
acceso por medio de la web.

PHP utiliza una mezcla de interpretacion y la compilacion lo
que facilita el rendimiento y la flexibilidad, es decir, compila
una serie de instrucciones que son ejecutadas una por una hasta
que el script termina, ya que es recompilado cada vez que se
solicita las instrucciones, lo que ahorra una gran cantidad de
tiempo al recompilar cada vez que se realicen cambios, una
vez finalizado el script automaticamente se vacia la memoria
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1.5.7.2.2.

RAM utilizada, pero la conexion con la base de datos
permanecera abierta, ademas la mayor parte de su sintaxis ha
sido tomada de C, Java y Perl con algunas caracteristicas
especificas por lo cual, PHP no soporta punteros de forma que
no existen problemas de depuracion.

Para su correcto funcionamiento el lenguaje de programacion
PHP necesita tener instalado Apache o IIS con sus respectivas
librerias, aunque PHP también se puede instalar en un gran
nimero de servidores Web. Ademas PHP utiliza una
combinacion con el motor de Base de Datos MySQL, aunque
cuenta con un soporte nativo para otros motores como ODBC,
lo que amplia las posibilidades de conexidn.

PHP es utilizado con mayor frecuencia para el desarrollo de
paginas Web dinamicas, especialmente para comercio
electrénico ya que brinda la confianza y rapidez necesaria para
la autentificacion de informacién, mediante un conjunto de
funciones de seguridad que previenen la insercion de ordenes
dentro de una solicitud de datos.

Lenguaje de programacion web: JSP.

JSP, cuyas siglas significan Java Server Pages, es una
tecnologia orientada a objetos para la creacion de paginas Web
dinamicas mediante un lenguaje de scripting en el lado del
servidor que se comunica con clases Java, objetos como: RMI,
CORBA, etc., es decir, con JSP se pueden crear aplicaciones
Web en multiples plataformas que se ejecutan en diversos
servidores Web, ademas se puede incluir codigo HTML/XML
lo que facilita la programacion.

La tecnologia Java soporta las tres caracteristicas propias del
paradigma orientado a objetos como son: encapsulacion,
herencia y polimorfismo, ya que Java es un lenguaje robusto
porque reduce un 50% de los errores mas comunes de
programacion debido a que realiza verificaciones buscando
problemas tanto en tiempo de compilacion como en tiempo de
ejecucion.

JSP posee caracteristicas similares a las de ASP o PHP en la
construccion de paginas Web potentes, y para su correcto
funcionamiento se debe tener instalado un servidor de
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1.5.7.2.3.

aplicaciones Tomcat, JSP mejora el rendimiento debido a que
maneja multiples peticiones en un instante dado, lo que facilita
el compartir los recursos entre las diversas peticiones.

Asimismo JSP permite la conexion con varias bases de datos
ya que cuenta con un soporte nativo para otros motores como
ODBC, ademas ese lenguaje de programacion es usado para la
creacion de portales Web que brinden servicios de comercio
electrénico, puesto que mantiene la seguridad de los datos al
impedir la interrupcion de los mensajes que se envian entre los
usuarios, para ello utiliza SSL similar a PHP, su principal
ventaja es que el codigo se encuentra separado de la logica del
programa, lo cual permite separar la parte dinamica de la
estatica de las paginas Web, por ende el desarrollo se vuelve
independiente. Una de sus mayores desventajas es que el
codigo utilizado posee cierta complejidad de aprendizaje para
los programadores.

Lenguaje de programacion web: ASP.NET

ASP.NET cuyas siglas significan Active Server Pages .Net, es
una tecnologia para la creacion de paginas Web dinamicas e
interactivas al lado del servidor y permite enviar peticiones que
ha solicitado el cliente (navegador Web), ejecutando
previamente el codigo que contienen (cddigo C#, C++, Visual
Basic, J# etc.), y convirtiendo el resultado a cédigo HTML,
que es el Unico que puede interpretar adecuadamente el cliente.
La clave de este proceso es que, a diferencia de la navegacion
clasica en que el servidor espera (escucha) peticiones del
cliente y, cuando las recibe (escucha), envia automaticamente
la respuesta, aqui el servidor ejecuta algin tipo de
procesamiento a raiz de la peticién del cliente y elabora
dindmicamente la respuesta que devuelve, para el intercambio
de dicha informacién entre los usuarios, ASP.NET utiliza CGI
(Common Gateway Interface) con lo cual se facilita la
comunicacion cliente — servidor ya que esta tecnologia
requiere una aplicacion separada desde un documento Web
para procesar todos los datos regresados al servidor.

Una pagina ASP.NET puede ser escrita en lenguajes de script
entre los que se incluyen: PerlScript, JScript y VBScript un
subconjunto de Visual Basic, siendo esto una de sus grandes
ventajas; ya que la mayoria de los programadores tiene
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conocimiento de estos lenguajes, asimismo el codigo
ASP.NET puede ser insertado junto con el codigo HTML, lo
que facilita la programacion de paginas Web. Para el correcto
desarrollo de paginas .ASP se requiere la instalacion de
Internet Information Server (IIS) siendo esto su mayor
limitante, ya que ASP.NET no es multiplataforma debido a que
corre sobre un Sistema Operativo Windows NT, aunque en la
actualidad se han desarrollado herramientas para portar
ASP.NET a otras plataformas, la potencia de ASP.NET esta en
el uso de objetos Active-X, que s6lo estan disponibles para
plataformas Windows.

Las paginas ASP.NET hacen uso de objetos COM (Component
Object Model), es decir, estas paginas a través de I1S pueden
hacer uso de los métodos de estos objetos; para la conexion
con la Base de Datos normalmente se utiliza ADO que es un
adaptador universal que facilita la comunicacion éptima con la
base de datos propia de Microsoft, SQL Server. ASP.NET
realiza varias tareas apoyandose en objetos que deben ser
comprados a ciertas empresas especializadas, ya que no es un
software libre.

ASP.NET es un lenguaje de programacion bastante seguro y es
usado para la construccién de aplicaciones ECommerce ya que
es mas rapido, eficiente, poderoso y extremadamente facil de
utilizar. ASP.NET mantiene la integridad, confidencialidad de
los datos, todo ello debido a que realiza la autenticacion y
autorizacion con lo cual se permite establecer quiénes son los
usuarios y los recursos a los pueden tener acceso. Estas
caracteristicas de seguridad han sido disefiadas principalmente
para proteger la aplicacion Web de usos no autorizados, para
ello utiliza SSL como fue en el caso de PHP.

A continuacién se realizara un estudio entre los méas destacados servidores
Web, a fin de escoger el mas adecuado para el alojamiento del sistema a

desarrollar.

1.5.7.3.1. Definicion de servidor web.

Un servidor Web es una maquina que almacena y maneja los
sitios Web, cominmente se le conoce con el nombre de
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1.5.7.3.2.

hosting ya que hospeda las paginas Web utilizando un software
0 programa que sirve para atender y responder a las diferentes
peticiones de los navegadores, usando el protocolo HTTP
(HyperText Transfer Protocol), que sirve para enviar paginas
Web al ordenador de un usuario, cuando este las solicita, es
decir, los archivos para cada sitio de Internet se almacenan y
ejecutan en el servidor Web mediante una peticion HTTP que
tiene asociada una URL, el servidor responde al cliente
enviando el cddigo HTML de la pagina y cuando el navegador
recibe el cddigo, lo interpreta y lo muestra en pantalla.

Dependiendo del tipo de peticion, el servidor Web buscara una
pagina de las muchas que componen el sitio Web o bien
ejecutara un programa en el servidor. De cualquier modo,
siempre devolvera algun tipo de resultado HTML al cliente o
navegador que realizo la peticion.

Si no se dispone de un hosting (compafia dedicada al
mantenimiento de servidores Web) se puede configurar un
servidor Web local con lo cual se facilita el desarrollo de
paginas Web, permitiendo corregir errores y realizar las
diferentes pruebas de implementacion. Hay muchos servidores
en Internet y variados servidores Web con diferentes
caracteristicas, pero comparten la funcion comun de
proporcionar el acceso a los archivos y servicios, entre ellos
tenemos: Apache, I1S, Cherokee, etc.

Servidor web: APACHE.

Apache Software Fundation desarroll6 en 1995 el servidor
HTTP Apache, siendo un software (libre) de codigo abierto
totalmente gratuito, multiplataforma que implementa el
protocolo HTTP/1.1 y la nocion de sitio virtual. Apache
presenta entre otras caracteristicas mensajes de error altamente
configurables, autenticacion de bases de datos, etc., pero la
falta de una interfaz grafica complica su configuracion.

Hoy en dia, el servidor Web Apache tiene amplia aceptacion
en la red, ya que es el mas utilizado para la creacion de sitios
Web, debido a que brinda ventajas como: velocidad, seguridad,
simplicidad y facilidad de desarrollo distribuido, ademas de ser
rapido, estable y facilmente adaptable a nuevas tecnologias y
protocolos. Apache es un servidor altamente configurable ya
que su arquitectura esta formada por un disefio modular
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1.5.7.3.3.

(permite construir un servidor mediante la configuracién de
paquetes de pequefio tamafio), ademas puede trabajar con la
mayoria de lenguajes de programacion como, PHP, JSP, etc. y
otros lenguajes script.

Servidor web: 11S (internet information server),

Microsoft desarroll6 Internet Information Server, el cual fue
creado para funcionar en la plataforma Windows, integra una
serie de herramientas para la creacién, configuracion y
administracion de sitios Web como: (FTP, SMTP, NNTP) y se
distribuye gratuitamente junto con las versiones de Windows.

1S es el primer servidor Web que utiliza entornos
corporativos, pero es el segundo mas utilizado en Internet ya
gue en sus versiones anteriores a la 6.0 todas las caracteristicas
y funcionalidades de 1S eran ejecutadas por el administrador
del sistema, consecuencia principal de los diversos fallos de
seguridad, a partir de esta version todos los procesos de IIS se
ejecutan bajo una cuenta especifica lo que aporta una mayor
seguridad al sistema, ya que ahora toda la configuracién del
servidor Web se almacena en archivos XML.

La arquitectura de 11S es modular lo cual brinda la capacidad
para procesar distintos tipos de paginas Web, es decir, se
obtienen caracteristicas parecidas a los servidores Apache y
Cherokee, ya que aparecen funcionalidades mucho mas
especificas 1o que permite habilitar solamente los mddulos
requeridos, mejorando de esta manera el rendimiento y la
seguridad. Adicionalmente IIS incluye una APl (Application
Programming Interface) para poder programar nosotros
mismos nuevos modulos y funcionalidades para el servidor,
utilizando un lenguaje de programacién basado en .NET,
aunque 1IS trabaja con varios lenguajes como PHP, ASP,
ASP.NET, etc.

Internet Information Server facilita la creacion de contenido
dinamico utilizando los componentes y secuencias de
comandos del servidor para crear contenido dindmico
independiente del explorador mediante paginas Active Server
(ASP), ademas facilita la publicacion de informacion en
Internet y permite autenticacion robusta y segura de los
usuarios.
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1.5.7.34. rvidor web: CHEROKEE

El proyecto Cherokee surgio en el 2001, por el desarrollador
de software Libre Alvaro Lopez., Cherokee es una tecnologia
multiplataforma de codigo abierto, es decir, totalmente gratuito
debido a que es software libre, publicado bajo la licencia GPL
(General Public License).

Su principal caracteristica es ser un servidor que posee algunas
caracteristicas de las cuales Apache carece, como son: mayor
velocidad (cinco veces mas rapido que Apache), flexibilidad
(sistema de carga dindmica de modulos al igual que Apache) y
la capacidad de incluirse dentro de otras aplicaciones.

Conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto Yy almacenados
sistematicamente para su posterior uso. En la actualidad, y debido al desarrollo
tecnoldgico de campos como la informatica y la electronica, la mayoria de las bases
de datos estan en formato digital (electrénico), que ofrece un amplio rango de
soluciones al problema de almacenar datos.

Existen programas denominados sistemas gestores de bases de datos, abreviados
SGBD, que permiten almacenar y posteriormente acceder a los datos de forma
rapida y estructurada.

El propdsito general de los sistemas de gestion de bases de datos es el de manejar
de manera clara, sencilla y ordenada un conjunto de datos que posteriormente se
convertirdn en informacion relevante para una organizacion. [URL12]

Existen distintos objetivos que deben cumplir los SGBD:

e Abstraccion de la informacion. Los SGBD ahorran a los usuarios detalles
acerca del almacenamiento fisico de los datos. Da lo mismo si una base de datos
ocupa uno o cientos de archivos, este hecho se hace transparente al usuario. Asi,
se definen varios niveles de abstraccion.

e Independencia. La independencia de los datos consiste en la capacidad de

modificar el esquema (fisico o 16gico) de una base de datos sin tener que realizar
cambios en las aplicaciones que se sirven de ella.
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o Consistencia. En aquellos casos en los que no se ha logrado eliminar la
redundancia, serad necesario vigilar que aquella informacién que aparece repetida
se actualice de forma coherente, es decir, que todos los datos repetidos se
actualicen de forma simultanea. Por otra parte, la base de datos representa una
realidad determinada que tiene determinadas condiciones, por ejemplo que los
menores de edad no pueden tener licencia de conducir. El sistema no deberia
aceptar datos de un conductor menor de edad. En los SGBD existen
herramientas que facilitan la programacion de este tipo de condiciones.

o Seguridad. La informacién almacenada en una base de datos puede llegar a
tener un gran valor. Los SGBD deben garantizar que esta informacion se
encuentra segura de permisos a usuarios y grupos de usuarios, que permiten
otorgar diversas categorias de permisos.

e Manejo de transacciones. Una transaccion es un programa que se ejecuta como
una sola operacion. Esto quiere decir que luego de una ejecucion en la que se
produce una falla es el mismo que se obtendria si el programa no se hubiera
ejecutado. Los SGBD proveen mecanismos para programar las modificaciones
de los datos de una forma mucho mas simple que si no se dispusiera de ellos.

o Tiempo de respuesta. Logicamente, es deseable minimizar el tiempo que el
SGBD demora en proporcionar la informacion solicitada y en almacenar los
cambios realizados.

Rapidez, efectividad en los procesos y los grandes flujos de informacion
estan como primera necesidad la hora de optimizar servicios y productos.
Ante esta notable demanda de soluciones informéaticas han surgido
multitud de gestores de bases de datos, siendo estos programas que
permiten manejar la informacion de modo sencillo y que prestan servicios
para el desarrollo y el manejo de bases de datos.

Con la salida al mercado de maultiples entornos de desarrollo la
preocupacion estan en conocer las caracteristicas, ventajas y desventajas
de cada herramienta que ofrece el mercado, y para el caso especifico del
desarrollo de este trabajo damos a conocer caracteristicas generales de los
productos que mas se destacan como son Oracle y Microsoft SQL Server
que comercialmente son los mas fuertes, sin embargo en el mundo del
software libre, se aprecian opciones tan completas como MySQL vy
PostgreSQL.

Para el desarrollo del presente trabajo se mencionaran algunas de las
caracteristicas de los diferentes Gestores de Base de Datos antes
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mencionados, como son Microsoft SQL Server, PostgreSQL y MySQL
que son los utilizados en la institucion.

1.5.8.1.1. Base de datos; Microsoft SOL Server.

Microsoft SQL Server es un sistema de gestion de base de
datos relacional (RDBMS) producido por Microsoft.

Caracteristicas:

« Soporte de transacciones.

« Escalabilidad, estabilidad y seguridad.

« Soporta procedimientos almacenados.

e Incluye también un potente entorno grafico de
administracion, que permite el uso de comandos DDL y
DML graficamente.

e Permite trabajar en modo cliente-servidor, donde la
informacion y datos se alojan en el servidor y los terminales
o clientes de la red s6lo acceden a la informacion.

e Ademas permite administrar informacion de otros
servidores de datos.

Para el desarrollo de aplicaciones mas complejas (tres 0 mas
capas), Microsoft SQL Server incluye interfaces de acceso para
varias plataformas de desarrollo, entre ellas .NET, pero el
servidor sOlo estd disponible para Sistemas Operativos
Windows.

Microsoft SQL Server solo funciona sobre plataformas basadas
en Windows, en comparacién con otros gestores, MySQL
apoya todas las plataformas conocidas, incluyendo las
plataformas basadas en Windows.

En cuanto a la seguridad, y adn con un buen antivirus
actualizado, nada puede detener a un virus lo suficientemente
reciente como para no constar en las bases de datos de nuestro
antivirus. La cantidad de vulnerabilidades gravisimas que han
afectado a los sistemas operativos de Microsoft, y que en
alguna ocasion, han llenado telediarios, no animan a confiar en
la seguridad del sistema.

En cuanto al rendimiento, es mas pobre que el resto de los
sistemas operativos. Si a esto le afiadimos la muy intensa carga
de trabajo del antivirus y la imposibilidad de desactivar la
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1.5.8.1.2.

sesion gréfica, que es una auténtica devoradora de recursos, el
rendimiento se ve muy seriamente mermado.

En consecuencia, y por si todo lo anterior fuese poco,
Microsoft es muy exigente en cuanto a hardware.

Base de datos; Postgre SOL

Es un sistema de gestién de base de datos relacional orientada
a objetos y libre, publicado bajo la licencia BSD. Como
muchos otros proyectos de codigo abierto, el desarrollo de
PostgreSQL no es manejado por una empresa y/o persona, sino
que es dirigido por una comunidad de desarrolladores que
trabajan de forma desinteresada, altruista, libre y/o apoyada
por organizaciones comerciales.

PostgreSQL puede funcionar en mdaltiples plataformas (en
general, en todas las modernas basadas en Unix), también en
Windows de forma nativa. Para las versiones anteriores existen
versiones binarias para este sistema operativo, pero no tienen
respaldo oficial.

PostgreSQL destaca por su amplisima lista de prestaciones que
lo hacen capaz de competir con cualquier SGBD comercial:

e Cuenta con un rico conjunto de tipos de datos, permitiendo
ademas su extension mediante tipos y operadores definidos
y programados por el usuario.

e Sus opciones de conectividad abarcan TCP/IP, sockets Unix
y sockets NT, ademas de soportar completamente ODBC.

e Es altamente confiable en cuanto a estabilidad se refiere.

e Puede extenderse con librerias externas para soportar
encriptacion, busquedas por similitud fonética (soundex),
etc.

e Control de concurrencia multiversion, lo que mejora
sensiblemente las operaciones de bloqueo y transacciones
en sistemas multiusuario.

e Soporte para vistas, claves foraneas, integridad referencial,
disparadores, procedimientos almacenados, subconsultas y
casi todos los tipos y operadores soportados en SQL92 y
SQL99.
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1.5.8.1.3.

e Implementacion de algunas extensiones de orientacion a
objetos. En PostgreSQL es posible definir un nuevo tipo de
tabla a partir de otra previamente definida.

Posee una gran escalabilidad. Es capaz de ajustarse al nUmero
de CPUs y a la cantidad de memoria que posee el sistema de
forma Optima, haciéndole capaz de soportar una mayor
cantidad de peticiones simultaneas de manera correcta.

Base de datos; MySOL

Es un sistema de gestion de base de datos relacional, multihilo
y multiusuario con mas de seis millones de instalaciones.

MySQL estd disponible para mdaltiples plataformas, sin
embargo, las diferencias con cualquier otra plataforma son
practicamente nulas, ya que la herramienta utilizada en este
caso es el cliente mysql-client, que permite interactuar con un
servidor MySQL (local o remoto) en modo texto. De este
modo es posible realizar todos los ejercicios sobre un servidor
instalado localmente o, a través de Internet, sobre un servidor
remoto.

MySQL es muy utilizado en aplicaciones web, como Drupal o
phpBB, en plataformas (Linux/Windows-Apache-MySQL-
PHP/Perl/Python), y por herramientas de seguimiento de
errores como Bugzilla. Su popularidad como aplicacion web
estd muy ligada a PHP, que a menudo aparece en combinacion
con MySQL.

MySQL es una base de datos muy rapida en la lectura cuando
utiliza el motor no transaccional MyISAM, pero puede
provocar problemas de integridad en entornos de alta
concurrencia en la modificacion.

En aplicaciones web hay baja concurrencia en la modificacion
de datos y en cambio el entorno es intensivo en lectura de
datos, lo que hace a MySQL ideal para este tipo de
aplicaciones. Sea cual sea el entorno en el que va a utilizar
MySQL, es importante adelantar monitoreos sobre el
desempefio para detectar y corregir errores tanto de SQL como
de programacion.
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Es evidente que la gran mayoria de gente usa este gestor en
Internet, por lo que encontrar opiniones favorables no ha
resultado en absoluto complicado, los cuales son:

1.

Sin lugar a duda, lo mejor de MySQL es su velocidad a la
hora de realizar las operaciones, lo que le hace uno de los
gestores que ofrecen mayor rendimiento.

Su bajo consumo lo hacen apto para ser ejecutado en una
maquina con escasos recursos sin ningun problema.

Las utilidades de administracion de este gestor son
envidiables para muchos de los gestores comerciales
existentes, debido a su gran facilidad de configuracion e
instalacion.

Tiene una probabilidad muy reducida de corromper los
datos, incluso en los casos en los que los errores no se
produzcan en el propio gestor, sino en el sistema en el que
esta.

El conjunto de aplicaciones Apache-PHP-MySQL es uno
de los mas utilizados en Internet en servicios de foro y de
buscadores de aplicaciones.

MySQL es un SGBD que ha ganado popularidad por una serie
de atractivas caracteristicas:

Se distribuyen ejecutables para cerca de diecinueve
plataformas diferentes.

Esté optimizado para equipos de multiples procesadores.

Es muy destacable su velocidad de respuesta.

Se puede utilizar como cliente-servidor o incrustado en
aplicaciones.

Cuenta con un rico conjunto de tipos de datos.

Soporta multiples métodos de almacenamiento de las tablas,
con prestaciones y rendimiento diferentes para poder
optimizar el SGBD a cada caso concreto.

Su administracion se basa en usuarios y privilegios.

Se tiene constancia de casos en los que maneja cincuenta
millones de registros, sesenta mil tablas y cinco millones de
columnas.

Es altamente confiable en cuanto a estabilidad se refiere.
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Se denomina aplicacion web, a aquellas aplicaciones que los usuarios pueden
utilizar accediendo a un servidor web a través de Internet o de una intranet
mediante un navegador. En otras palabras, es una aplicacion software que se
codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web en la que se confia la
ejecucion al navegador.

Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del navegador web como
cliente ligero, a la independencia del sistema operativo, asi como a la facilidad para
actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar software a miles de
usuarios potenciales. Existen aplicaciones como los webmails, wikis, weblogs,
tiendas en linea y la propia Wikipedia que son ejemplos bien conocidos de
aplicaciones web.

Es importante mencionar que una pagina Web puede contener elementos que
permiten una comunicacion activa entre el usuario y la informacion. Esto permite
que el usuario acceda a los datos de modo interactivo, gracias a que la pagina
respondera a cada una de sus acciones, como por ejemplo rellenar y enviar
formularios, participar en juegos diversos y acceder a gestores de base de datos de
todo tipo. [URLOG]

Una aplicacion web estd normalmente estructurada como una aplicacion de tres-
capas. En su forma mas comun, el navegador web ofrece la primera capa y un
motor capaz de usar alguna tecnologia web dindmica (ejemplo: PHP, Java Servlets
0 ASP, ASP.NET, CGl, ColdFusion, embPerl, Python (programming language) o
Ruby on Rails) constituye la capa media. Por Gltimo, una base de datos constituye
la tercera y ultima capa. ElI navegador web manda peticiones a la capa media que
ofrece servicios valiéndose de consultas y actualizaciones a la base de datos y a su
vez proporciona una interfaz de usuario.

Las Ventajas son: ahorra tiempo, no hay problemas de compatibilidad, no ocupan
espacio, actualizaciones inmediatas, consumo de recursos bajo, multiplataforma,
portables, la disponibilidad suele ser alta, los virus no dafian, colaboracién. Los
navegadores ofrecen cada vez mas y mejores funcionalidades para crear
aplicaciones web ricas. [URLO6]

Es el conjunto de software (Ej. aplicaciones de escritorio, aplicaciones web,
aplicaciones de consola) y hardware (Ej. PC terminales, PC servidores y
dispositivos de comunicacion) pertenecientes al acervo de una institucion.
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1.5.11. Sistema distribuido.
Un sistema distribuido se define como una coleccion de computadores autdbnomos
conectados por una red, y con el software distribuido adecuado para que el sistema
sea visto por los usuarios como una Unica entidad capaz de proporcionar facilidades
de computacion.

Los sistemas distribuidos se implementan en diversas plataformas hardware, desde
unas pocas estaciones de trabajo conectadas por una red de &rea local, hasta
Internet, una coleccion de redes de area local y de area extensa interconectados, que
enlazan millones de ordenadores. [URL10]

Los requisitos de dichas aplicaciones incluyen un alto nivel de fiabilidad, seguridad
contra interferencias externas y privacidad de la informacion que el sistema
mantiene. Se deben proveer accesos concurrentes a bases de datos por parte de
muchos usuarios, garantizar tiempos de respuesta, proveer puntos de acceso al
servicio que estan distribuidos geograficamente, potencial para el crecimiento del
sistema para acomodar la expansion del negocio y un marco para la integracion de
sistema usados por diferentes compaiiias y organizaciones de usuarios.

Establece que son seis las caracteristicas principales responsables de la utilidad de
los sistemas distribuidos. Se trata de comparacion de recursos, apertura,
concurrencia, escalabilidad, tolerancia a fallos y transparencia. [URL10]

Modelo Cliente-Servidor.

El modelo cliente-servidor de un sistema distribuido es el modelo mas conocido y
méas ampliamente adoptado en la actualidad. Hay un conjunto de procesos
servidores, cada uno actuando como un gestor de recursos para una coleccién de
recursos de un tipo, y una coleccién de procesos clientes, cada uno llevando a cabo
una tarea que requiere acceso a algunos recursos hardware y software compartidos.
[URL10]
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CAPITULO 11

2.1.

2.2.

2.3.

Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion es Aplicada.

Este trabajo tiene por finalidad desarrollar un sistema, que permita tener el control de las
atenciones en denuncias y reclamos realizadas mediante el personal encargado del
almacenamiento de informacion, de esta manera realizar el seguimiento y controlar los
tiempos permitidos para la obtencién de mejoras en la elaboracion del informe de gestion.

Disefio de la solucion:

Se tiene como solucion propuesta el desarrollo del “Sistema de Denuncias y Reclamos para
la Oficina Regional Iquitos - OSINERGMIN”, que permitira tener el control de las
atenciones realizadas mediante el personal encargado del almacenamiento de informacién,
de esta manera realizar el seguimiento y controlar los tiempos permitidos para la obtencién
de mejoras en la elaboracion de los indicadores e informe de gestion.

Se realizaran los procesos de registro de las atenciones en denuncias y reclamos mediante
una aplicacién en entorno web, para que facilite la seguridad del almacenamiento de
informacion mediante las validaciones y la visualizaciéon de formularios adecuados para
cada registro, ademas del mantenimiento de informacidn por parte de personas autorizadas.

Se realizaran los procesos de seguimiento de las atenciones en denuncias y reclamos
mediante una aplicacion en entorno web, permitiéndonos asi visualizar de manera rapida y
segura los indicadores de las denuncias y reclamos, teniendo en cuenta el manejo de los
tiempos de inicio y fin de cada atencion, generando los cuadros estadisticos que nos
permitird comparar en forma mensual o anual, donde reflejara nuestros resultados de las
atenciones realizadas en la Oficina.

El nuevo sistema debe controlar que la informacién sea confiable, segura y disponible
hacia los usuarios que lo requieran, permitiendo asi la generacion de los indicadores, el
control de los tiempos, tener actualizado los reportes sobre las atenciones de denuncias y
reclamos.

Poblacion y muestra:

2.3.1. Poblacion.

La poblacién esta compuesta por los trabajadores de la Oficina Regional Iquitos —
OSINERGMIN, quienes participan en los procesos que se van a automatizar; estos
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2.4.

trabajadores pertenecen a las areas involucradas en el Sistema, y de acuerdo a ello,
podemos clasificarlo.

Areas Persona(s)
Jefatura 01
Atencion al Usuario. 03
Total 04

Tabla N° 02: Poblacion involucrada.
Fuente: Elaboracion propia.

2.3.2. Muestra.

Debido a que la poblacion total involucrada es muy pequefia, la muestra a tomar
sera el 100% de la poblacion.

Técnica de recoleccion de datos:

Se empled dos técnicas de recoleccion de datos: la entrevista y la observacion.

2.4.1. La Entrevista.

2.4.2.

Técnica que se llevd a cabo de manera verbal a través de preguntas, que el
entrevistador realiza al entrevistado. Se eligié esta técnica porque nos permite
entablar una relacion directa con el usuario final, es una excelente oportunidad para
establecer un cierto grado de confianza, lo cual es fundamental para el transcurso
del desarrollo del proyecto.

Las personas entrevistadas son los siguientes:

Juan Carlos Neyra Soria. Jefe de la Oficina.

Pedro Castillo Said. Especialista en atencion a usuarios.
Karen Soplin Alvarez. Atencion a usuarios.

Carlos Guillermo Garcia Sanchez. Atencion a usuarios.
(Ver anexo 02).

La observacion.

Técnica aplicada para la observacion de los procesos que se efectia dentro de las
instalaciones de la Oficina Regional lquitos - OSINERGMIN, donde se observd
que el tiempo de la elaboracion del informe de Gestion que se realiza
mensualmente, de acuerdo a las denuncias y reclamos tramitados es de 4 a 5 horas
en promedio, donde se incluye las denuncias que concluyen, los que quedan
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2.5.

2.6.

pendientes, los tipos de reclamos, por sector y asuntos sobre electricidad como son
de: excesiva facturacion, deudas a terceros, mala calidad de servicios, etc.

Metodologia utilizado:

La metodologia que se empled para el analisis y disefio del sistema de informacién es el
RUP (Rational Unified Process) que es una metodologia que utiliza la notacion UML
(Unified Modeling Language), una notacién estandar para el modelado de sistemas.

La metodologia RUP, es un producto del proceso de ingenieria de software que
proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y responsabilidades dentro de una
organizacion del desarrollo. Su meta es asegurar la produccion del software de alta calidad
que resuelve las necesidades de los usuarios dentro de un presupuesto y tiempo
establecidos.

UML es un lenguaje de propdsito general para el modelado orientado a objetos, que
combina notaciones provenientes desde: Modelado Orientado a Objetos, Modelado de

Datos, Modelado de Componentes y Modelado de Flujos de Trabajo.

Herramientas utilizados:

Para la seleccion de las herramientas utilizadas en el proyecto es el siguiente:

e Para el disefio de la Base de Datos se emple6 el modelo de Entidad/Relacion (E/R), a
partir de la cual se definen entidades y relaciones entre dichas entidades. Esto permitira
gestionar informacion de forma adecuada, utilizando el software para modelamiento de
Base de datos DBDesigner version 4.0. que es una herramienta visual de trabajo con
base de datos. Proporciona facilidades para el disefio, el modelado, la creacion y el
mantenimiento de bases de datos.

e Para el modelamiento de los procesos del negocio se utilizd la herramienta Rational
Rose Enterprise Edition 2003 (RREE), el cual es un potente software de apoyo que
proporciona un conjunto de herramientas semiautomatizadas y automatizadas, que
brindan ayuda y dan asistencia a los analistas, ingenieros de software y desarrolladores,
durante todos los pasos del ciclo de vida de desarrollo de un software. Una herramienta
de disefio orientada a objetos, que da soporte al modelado visual, es decir, que permite
representar graficamente el sistema, permitiendo hacer énfasis en los detalles mas
importantes, centrandose en los casos de uso y enfocandose hacia un software de mayor
calidad, empleando un lenguaje estandar comun que facilita la comunicacion.

e Se utiliz6 el lenguaje de programacion PHP, que es un lenguaje de alto nivel
interpretado en el lado del servidor, utilizado para la generacion de paginas Web
dinamicas, que permite la técnica de programacién orientada a objetos, a mas que
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2.7.

facilita la incrustacion de codigo PHP en paginas HTML; ademas, es un lenguaje
multiplataforma con la capacidad de expandir su potencial, pues a partir de €l se pueden
presentar datos grabados en base de datos y adicionalmente generar aplicativos
interactivos.

Para el disefio de la pagina web dinamica, se utilizd6 como herramienta NetBeans
version 7.1. La plataforma NetBeans es un entorno de desarrollo integrado libre y
gratuito sin restricciones de uso, permitiendo que las aplicaciones sean desarrolladas a
partir de un conjunto de componentes de software llamados mddulos, que pueden ser
extendidas facilmente por otros desarrolladores de software.

Como servidor Web se utilizd6 Apache, para el Sistema Operativo Windows, el cual
nos brinda ventajas como: velocidad, seguridad, simplicidad y facilidad de desarrollo
distribuido, ademas de ser rapido, estable y facilmente adaptable a nuevas tecnologias y
protocolos.

Como herramienta para el almacenamiento de datos se utilizo6 MySQL como el
Sistema Gestor de Base de Datos, para el Sistema Operativo Windows, debido a su
facilidad de uso ya que tiene disponibilidad para multiples plataformas. Sin lugar a
duda, lo mejor de MySQL es su velocidad a la hora de realizar las operaciones, lo que le
hace uno de los gestores que ofrecen mayor rendimiento.

Para realizar las pruebas de funcionamiento se utilizo6 como herramientas los
Navegadores Web, como son: Internet Explorer, Mozilla Firefox y Google Chrome, que
son basicamente programas que interpretan el lenguaje en el que estan escritas las
paginas web y las presenta en pantalla con todos sus elementos; ademas de visualizar
los elementos de las paginas y permitir la interaccion del usuario con las mismas
mediante los enlaces, ofrecen otras muchas posibilidades que definen en conjunto el
concepto de navegacion.

Como recursos empleados durante el proceso de desarrollo hasta la implantacion,
fueron:

= Conexion de red local intranet de la institucion.

= Servidor de Aplicacién de la institucion.

= Estacion de trabajo para programacion y pruebas.

Requisitos del sistema:

A continuacion se revelan y describen los requerimientos del sistema a partir de las
funcionalidades suministrada por la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN. La
recoleccion de requisitos se lleva a cabo a partir de entrevistas con los usuarios, analizando
las necesidades de informacion y automatizacion del sistema, y la factibilidad y prioridad
de los mismos.
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Los requisitos funcionales son aquellos que se relacionan con las funciones que
deben brindar la aplicacién web a desarrollar. Esta aplicacion debe operar con
informacion referente a las orientaciones y tramites en denuncias y reclamos
atendidos en la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, ofreciendo a los
usuarios:

= Guardar: el sistema debe registrar las atenciones en denuncias y reclamos, y
almacenarlos de manera persistente y organizada. Ademas, debe validar los
datos suministrados para cuidar su integridad.

= Modificar: el sistema debe consultar si los datos solicitados existen, permitiendo
la correccion de los datos y almacenamiento de los cambios realizados a las
denuncias y reclamos.

= Eliminar: el sistema debe examinar los datos suministrados por el usuario y
eliminar los datos de las denuncias y reclamos, actualizando los contenedores de
datos.

= Validar usuarios: el sistema debe detectar el rol del usuario para otorgarle acceso
al manejo de informacion de las denuncias y reclamos solicitados. Esta
validacion debe hacerse de forma automatica a partir de las credenciales de
usuario otorgadas por el administrador del sistema.

El sistema debe generar informes de resumen para visualizar los analisis
gestionados con sus caracteristicas en un tiempo estimado.

= Consultar Denuncias y reclamos: listar de manera ordenada las denuncias
apreciandose la fecha, nimero de expediente, remitente, asunto y valores que
indiguen a la denuncia o reclamo solicitado. Adicionalmente, permitir exportar
los datos a un formato especifico.

= Consultar indicadores: presentar la informacion a través de tablas y graficos en
donde se visualicen los indicadores, se comparan los tiempos de concluidos las
denuncias o reclamos, y se detectan las denuncias o reclamos con tiempos fuera
del rango permitido con un aviso a los correos corporativos de los usuarios.

= Consultar atenciones: listar de manera adecuada y ordenada las atenciones
registradas en denuncias o reclamos orientados, apreciandose la informacion de
los clientes como: el DNI, nombres y apellidos, direccién y numero telefonico,
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2.7.4.

2.7.5.

permitiendo asi la visualizacion de las atenciones y adicionalmente, permitira
exportar los datos a un formato especifico.

El contenedor de informacion debe poseer todos aquellos datos necesarios para la
gestion de las denuncias y reclamos. A partir del andlisis realizado de la
informacion en las denuncias y reclamos, se observa que se requiere procesar
informacion tanto para la identificacion de los usuarios como para los valores
concernientes a las atenciones en denuncias y reclamos en cada uno de los
procesos.

Para la identificacion de los usuarios se requieren los datos de los trabajadores de la
Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN como son: datos personales, direccion,
numeros telefonico, area de trabajo a las que pertenecen, responsabilidades
laborales e informacion de los equipos (PC) asignados por OSINERGMIN.

Para la identificacion de las atenciones en denuncias y reclamos se requieren los
datos concernientes los tramites como son: numero de expedientes, fecha,
remitente, asunto, motivo, distrito, cantidad de folio, tipos de procesos, tipo de
atencion, entre otros.

El sistema debe visualizarse bajo plataforma WINDOWS, cumpliendo con los
estandares de interfaz para los usuarios. La interfaz debe permitir una interaccién
amigable con el usuario presentando la informacion consistente y clara a través de
controles, caja de texto, mensajes de alerta, aplicacion de estilos como color y
tamarfio de la fuente en las pantallas, imagenes, disposicion de informacidn, acceso
a la informacion, entre otras.

Los requisitos no funcionales son aquellos que no cubrieron con los requisitos antes
descritos, no poseen una funcion especifica pero facilitan la interaccion con el
sistema, estan relacionados a los atributos de calidad, requerimientos de seguridad,
tiempos de respuestas, entre otros.

= Accesibilidad: el acceso al sistema puede efectuarse desde cualquier area de

trabajo dentro de la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN a través de
intranet.
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= Rendimiento: las respuestas entre la solicitud del usuario y el servidor deben
efectuarse en un lapso no mayor a 30 segundos alrededor del 90% de los casos.

= Documentacion: el sistema debe proporcionar ayuda en linea a los usuarios
sobre su funcionalidad, ubicacién y opciones para interactuar. Ademas, se debe
suministrar a los desarrolladores un documento técnico que posea toda la
informacidn sobre disefio, ubicacion de componentes, objetos y funcionalidad
del sistema, entre otros puntos de software y hardware que requiere la
aplicacion.

= Manejo de errores: en el caso de presentarse errores no controlados al operar con
el sistema, debe notificarse de manera automatica a los administradores
respectivos. Esta notificacion se debe realizar a través del correo electrénico
interno, manejando los errores de forma transparente al usuario.

= Restricciones: segun el estandar utilizado por OSINERGMIN, el sistema debe
desarrollarse bajo las siguientes opciones:

- Software de desarrollo bajo plataforma ASP.NET de Microsoft® y software
libre, utilizando como lenguaje de programacion Visual Basic .NET, JAVA,
PHP, HTML y JavaScript.

- Servidor Microsoft SQL Server 2000 o MySQL, para el Manejo de datos.

- Servidor Web 1IS versién 6.0 de Microsoft® y él .NET Framework v 1.1,
también servidor Apache.

- Utilizacion de software libre para fines convenientes en el desarrollo y
almacenamiento de informacion.

2.8. Planificacion y cronograma del proyecto:

Durante la elaboracién del trabajo, se realizd el siguiente cronograma de Actividades,
teniendo once (13) semanas, iniciando a partir de la aceptacién por parte de la empresa a
realizar dicho trabajo.

Mar. Abr. May.
01/02|{03|04|05(06|07|08|09|10|11|12|13

ACTIVIDADES

INICIO

Recopilacion de Informacion.

Anélisis y Planteamiento del Problema.

Modelado de Negocio.

Modelado de Requerimiento.

ELABORACION

Modelado de Analisis
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Modelado de Disefio

CONSTRUCCION

Elaboracion Diagrama de Despliegue

Implementacion de la Aplicacion

TRANSICION

Realizacion de las pruebas respectivas

Implantacién

Elaboracion del Manual Técnico y Usuario

Elaboracién del Manual de Instalacion

Tabla N° 03: Planificacion y cronograma del proyecto.
Fuente: Elaboracion propia

2.9. Equipos, software y suministros requeridos.

Para realizar el presente trabajo se contard con los siguientes equipos y herramientas

tecnoldgicas proporcionadas y gestionadas por el autor:

Equipo Cantidad
Computadora de Escritorio Pentium 4 - 2.40GHZ — 1GB 01 Unid.
Impresora Inyeccion de Tinta. 01 Unid.
Scanner. 01 Unid.
Tabla N° 04: Equipos utilizados para la ejecucion del estudio.
Fuente: Elaboracion propia.
Software
Sistema Operativo MS-Windows XP SP2 01 Lic.
Software de Oficina MS-Office 2007 01 Lic.
Software de programacion NetBeans 7.1 Libre
Software de Modelamiento de sistemas Rational Rose Enterprise Edition 2003 01 Lic.
Software de Modelamiento de Datos DBDesigner version 4.0 Libre
Software para servidor web Xampp PHP Win32 version 1.5 Libre
Software gestor de base de datos MySQL - SQLYog Libre

Tabla N° 05: Software utilizados para la ejecucion del estudio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Suministros

Papel Bond A4 de 80gr. 02 Mill.
Folderes manila A4 30 Unid.
Fastener 30 Unid.
Lapiceros tinta liquida color azul, negro y rojo 20 Unid.
Perforador mediano color negro 01 Unid.
Memoria USB 4 GB. 01 Unid.
Tinta negra de impresora inyeccion de tinta 04 Unid.
Tinta color de impresora inyeccion de tinta 02 Unid.
Discos Opticos CD-DVD / RW 10 Unid.

Tabla N° 06: Suministros utilizados para la ejecucion del estudio.
Fuente: Elaboracion propia.

2.10. Limitaciones:

Buscando facilitar el buen uso de la herramienta informatica a desarrollar para la oficina
Regional Iquitos — OSINERGMIN, se puede sefialar las diversas limitaciones encontradas,
COMo se menciona a continuacion:

= No existen procesos definidos para la gestion de la informacién.

= Escases de recursos financieros.

= Lainformacion se tiene disponible en formato impreso.
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CAPITULO III

3.1. Resultados:

Al momento de adoptar un estandar o construir una metodologia, se consideran
algunos requisitos deseables, por lo que seguidamente se proponen una serie de
criterios de evaluacion de dichos requisitos. [URL13]

1)

2)

3)

4)

5)

6)

La metodologia debe ajustarse a los objetivos.

Cada aproximacion al desarrollo de software esta basada en unos objetivos. Por
ello la metodologia que se elija debe recoger el aspecto filoséfico de la
aproximacion deseada, es decir que los objetivos generales del desarrollo
deben estar implementados en la metodologia de desarrollo.

La metodologia debe cubrir el ciclo entero de desarrollo de software.
Para ello la metodologia ha de realizar unas etapas: Investigacion, Analisis de
requisitos y Disefio.

La metodologia debe integrar las distintas fases del ciclo de desarrollo.
Rastreabilidad. Es importante poder referirse a otras fases de un proyecto y
fusionarlo con las fases previas. Es importante poder moverse no solo hacia
adelante en el ciclo de vida, sino hacia atras de forma que se pueda comprobar
el trabajo realizado y se puedan efectuar correcciones.

La metodologia debe incluir la realizacion de validaciones.
La metodologia debe detectar y corregir los errores cuanto antes. Uno de los
problemas mas frecuentes y costosos es el aplazamiento de la deteccion y
correccion de problemas en las etapas finales del proyecto.

La metodologia debe ser la base de una comunicacion efectiva.

Debe ser posible gestionar a los informaticos, y éstos deben ser capaces de
trabajar conjuntamente. Ha de haber una comunicacion efectiva entre analistas,
programadores, usuarios y gestores, con pasos bien definidos para realizar
progresos visibles durante la actividad del desarrollo.

La metodologia debe funcionar en un entorno dinamico orientado al usuario.
A lo largo de todo el ciclo de vida del desarrollo se debe producir una
transferencia de conocimientos hacia el usuario. La clave del éxito es que todas
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7)

8)

9)

10)

las partes implicadas han de intercambiar informacién libremente. La
participacion del usuario es de importancia vital debido a que sus necesidades
evolucionan constantemente.

La metodologia se debe poder ensefiar.

En una organizacion de dimensiones reducidas, seran muchas las personas que
la van a utilizar, incluso los que se incorporen posteriormente a la empresa.
Cada persona debe entender las técnicas especificas de la metodologia, los
procedimientos organizativos y de gestion que la hacen efectiva, las
herramientas automatizadas que soportan la metodologia y las motivaciones
que subyacen en ella.

La metodologia debe estar soportada por herramientas CASE.

La metodologia debe estar soportada por herramientas automatizadas que
mejoren la productividad, tanto del ingeniero de software en particular, como
la del desarrollo en general. El uso de estas herramientas reduce el nimero de
personas requeridas y la sobrecarga de comunicacion, ademéas de ayudar a
producir especificaciones y disefios con menos errores, mas faciles de probar,
modificar y usar.

La metodologia debe soportar la eventual evolucion del sistema.

Normalmente durante su tiempo de vida los sistemas tienen muchas versiones,
pudiendo durar incluso mas de 10 afos. Existen herramientas CASE para la
gestion de la configuracién y otras denominadas "Ingenieria Inversa" para
ayudar en el mantenimiento de los sistemas no estructurados, permitiendo
estructurar los componentes de éstos facilitando asi su mantenimiento.

La metodologia debe contener actividades conducentes a mejorar el proceso de
desarrollo de software.

Para mejorar el proceso es basico disponer de datos numéricos que evidencian
la efectividad de la aplicacion del proceso con respecto a cualquier producto
software resultante del proceso. Para disponer de estos datos, la metodologia
debe contener un conjunto de mediciones de proceso para identificar la calidad
y coste asociado a cada etapa del proceso.

A continuacién se muestra la ponderacion a las metodologias ya descritas
anteriormente (RUP, XP y FDD), en base a los criterios mencionados y al tipo de
sistema a desarrollar.
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Tipos de puntaje:

0: no cumple con el criterio.
1: criterio menos adecuado.
2: criterio adecuado.

3: criterio mas adecuado.

o ., Metodologias
Criterios de Evaluacion RUP | XP | FDD

Ajustada a objetivos. 3 2 2
Cubrir ciclo de desarrollo. 3 1 1
Integracion de fases. 2 1 1
Realizar validaciones. 2 2 2
Soportar la determinacion de la exactitud del sistema. 2 2 1
Comunicacion efectiva 3 2 1
Entorno dindmico orientada al usuario. 3 2 2
Especificar responsabilidades de resultados. 2 3 1
Entorno amplio de proyectos de software. 3 3 2
Se debe de poder ensefar. 2 3 2
Soportada por CASE. 2 2 2
Soporta eventual evolucion del sistema 3 1 2
Actividades mejoran proceso de desarrollo de software 0 0 2

TOTAL | 30 24 21

Tabla N° 07: Criterios de evaluacion de las metodologias RUP, XP y FDD.
Fuente: [URLO7]

Con los resultados obtenidos en el cuadro anterior se opta por utilizar el Proceso
Unificado Rational (RUP) en el presente trabajo.

A continuacion se muestra la ponderacion entre los diferentes Lenguajes de
Programacion Web descritos anteriormente (PHP, JSP, ASP.NET y RUBY), en
base a los criterios mencionados.

Tipos de puntaje:

0: no cumple con el criterio.
1: criterio menos adecuado.
2: criterio adecuado.

3: criterio mas adecuado.
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Caracteristicas

Lenguajes de Programacion

PHP JSP  |ASP.NET |RUBY
Software libre 3 3 0 3
Multiplataforma 3 3 0 3
Soporta multiples servidores web 3 1 0 2
Conectividad con varias Base de Datos 3 3 1 2
Curva de aprendizaje 3 1 1 0

Tabla N° 08: Cuadro comparativo entre lenguajes de programacion Web.

Fuente: Elaboracidn propia.

Con los resultados obtenidos en el cuadro anterior se opta por utilizar el lenguaje

de programacion PHP en el presente trabajo.

Criterios utilizados en la seleccion del Gestor de Base de Datos.

A continuacion se muestra la ponderacion de los diferentes gestores de base de
datos ya descritos anteriormente (Microsoft SQL Server, PostgreSQL y MySQL),

en base a los criterios mencionados.

Tipos de puntaje:

0: no cumple con el criterio.
1: criterio menos adecuado.
2: criterio adecuado.

3: criterio mas adecuado.

Caracteristicas

Gestores de base de datos

SQL Server

PostgreSQL

MySQL

Software libre

0

3

3

Multiplataforma

Soporta transacciones

Soporta procedimiento almacenado

Soporta vistas

Mayor escalabilidad

Mayor rendimiento

Mayor estabilidad

Extensible

Facilidad de uso

Diversas herramientas de administracion

RN RN NN W w w o

NN NN DN W NN W w

Wl W W W W N DN DN W w

Tabla N° 09: Cuadro comparativo entre gestores de base de datos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Con los resultados obtenidos en el cuadro anterior se opta por utilizar el MySQL
como Gestor de Base de Datos en el presente trabajo.

Se ha decidido seguir un formato estandar de la Ingenieria del Software para
detallar los requerimientos, los cuales se detallan a continuacion:

Modulo N° 01: Area de atencion al usuario.
- Registrar y actualizar datos de atenciones, denuncias y reclamos.

- Buscar informacidn de atenciones, denuncias y reclamos.

- Registrar, buscar y actualizar sector — Motivo.

- Registrar, buscar y actualizar destinatarios.

- Reportes de atenciones, denuncias y reclamos en formato pdf.
- Cargar archivos digitales de las denuncias y reclamos.

Modulo N° 02: Area de Jefatura.
- Visualizacidn de los indicadores de atenciones, denuncias y reclamos.

- Mostrar indicadores de acuerdo a parametros: afio, mes, tipo, usuario, sector,
provincia, distrito y motivo.

Modulo N° 03: Area de soporte de sistema.
- Administracion y mantenimiento de informacion de acuerdo a lo siguiente:

usuario, areas, ubigeo, personal, acceso al sistema, bloqueo del sistema,
ubicacion de documentos, seguridad, dias feriados, motivo de atenciones,
sectores, tipos de documentos, tipos de usuarios y tipos de atenciones.

Tabla N° 10: Cuadro de requerimientos funcionales.
Fuente: Elaboracion propia.

Este tipo de requerimiento sirve para especificar propiedades del sistema,
tales como restricciones de ambiente y desarrollo, performance,
dependencias de plataformas, seguridad y confiabilidad.

La aplicacion expuesta presenta los siguientes requerimientos no
funcionales:
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Nombre

Descripcion

Naturaleza

Debe ser una aplicacion Web.

Concurrencia

Debe permitir el acceso concurrente. Es una caracteristica
vital para esta aplicacion ya que debe ser consultada por
diferentes personas pertenecientes a diferentes grupos de
investigacion.

24/365

Debe estar disponible 24 horas al dia, 365 dias al afio.

Integridad

Debe ofrecer garantias en la integridad de los datos
almacenados.

Seguridad

Debe ser una aplicacién segura, respecto a los datos de los
usuarios y los datos propios de la aplicacion.

Confiabilidad

Debe comportarse exactamente como el usuario espera que
lo haga.

Portabilidad

Debe ser independiente de la plataforma en la que corre.

Flexibilidad

Debe poder adaptarse a nuevos requisitos funcionales (ser
modular)

Escalabilidad

Debe estar preparado para crecer sin perder calidad en los
servicios ofrecidos.

Extensibilidad

Debe poder adaptarse a cambios en la especificacion.

Estabilidad

Debe tener un nivel muy bajo de fallos.

Robustez

Debe poder reaccionar apropiadamente ante la aparicion de
condiciones excepcionales

Mantenimiento

No debe ser dificil de mantener por los desarrolladores.

Tabla N° 11: Cuadro de requerimientos no funcionales.
Fuente: Elaboracion propia.

Los materiales, equipos e insumos son proporcionados totalmente por la institucién,
y el trabajo desarrollado se ha efectuado dentro de ella, por lo que los costos
directos e indirectos han sido proveidos por la misma.

El siguiente cuadro es un calculo referencial en caso que se desarrolle un proyecto
similar con los recursos del responsable; asimismo puede variar dependiendo de las

circunstancias.

Los montos es el resultado de la estimacion mensual por el tiempo de desarrollo del
proyecto (aproximadamente 3 meses).
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Partida Descripcién Monto (S/.) %
Bienes
2.3.15.31 [Material de limpieza 200.00 1.8%
2.3.15.41 |Material eléctrico 200.00 1.8%
2.3.15.11 |Repuestosy Accesorios 500.00 4.5%
2.3.16.12 |Material de telecomunicaciones 500.00 4.5%
2.3.15.12 |Papeleria en general, Gtiles y materiales en oficina 400.00 3.6%
2.6.32.32 |Equipos de comunicacion 200.00 1.8%
2.3.1.11.1.3 |Mobiliario en general 400.00 3.6%
2.6.32.31 [Equipos de computo y periféricos 3,000.00| 27.3%
2.6.32.21 |[Equipos de oficina 600.00 5.5%
2.3.1.5.99.99 | Otros bienes 500.00 4.5%
Servicios

2.1.21.21 |Movilidad local 300.00 2.7%
2.3.2 2.4 4 |Impresion, Encuadernacion y empastado 100.00 0.9%
2327 Servicios Profesionales y Técnicos 3,000.00| 27.3%
23.22.23 |Internet 300.00 2.7%
2.3.22.21 |Teléfono movil 300.00 2.7%
2.3.2.7.11.99 | Servicios diversos 500.00 4.5%

TOTAL S/.11,000.00| 100.0%

Tabla N° 12: Presupuesto para la ejecucion del estudio.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6. Desarrollo de la solucion.

Atenciones en denuncias y reclamos:

= Registro de la atencion al pablico: tipo denuncia o reclamo.

= Se registra al publico, o si esta registrado se los busca por su
numero de DNI, luego sus datos personales.
= Se registra su ubicacion: provincia y distrito.

= Se registra el sector (electricidad, hidrocarburo, mineria y gas
natural) y motivo (de acuerdo al sector seleccionado existen

diversos motivos).
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= Al registrar una atencion se genera automatico el nimero
correlativo de la carpeta asignado a denuncia o reclamo.

= Los registro de las atenciones en denuncias y reclamos tienen
asignado un numero correlativo.

= La busqueda de las atenciones se realiza mediante el nimero
de carpeta o el numero de expediente.

= Reportes de orientaciones al publico por: sector, motivo,
ubicacion y rango de fechas atendido.

= Reporte de denuncias y reclamos por: sector, motivo,
ubicacion, medio de atencion, por quien, en que estado y
rango de fechas.

Indicadores en denuncias y reclamos:

= Denuncias ingresadas.

= Denuncias pendientes.

= Denuncias concluidas.

= Reclamos ingresados.

= Tipos de Reclamos.

= Tiempo de atencién de denuncias y reclamos.

= Motivos de denuncias y reclamos.

= Cantidad de registros de denuncias y reclamos consolidados
anuales.

= Atenciones anuales.

= Atenciones por meses.

= Atenciones por distritos.

= Tipos de atenciones.

= Orientaciones acumuladas mensuales.
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3.1.6.1.2. Caso de uso del negocio.

T
Atencion al usuario {

Realizando Seguimiento de Atenciones

S

Elaborando Informe de Indicadores

Jefatura

Figura N° 06: Caso de uso del negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6.1.3. Escenarios.y.procesos.

Escenario

Procesos

Registrando
Atenciones

Registro de atenciones en denuncias y
reclamos.

Busqueda de informacién de Atenciones.
Reportes de las atenciones.

Generacién de cuadros estadisticos de las
atenciones.

Lista de las atenciones.

Realizando o
Seguimiento
de Atenciones | o

Emite consulta de los calculos de tiempos.
Actualiza las atenciones en denuncias y
reclamos.

Adjuntar documentos remitidos y enviados.
Caélculos de dias habiles en las denuncias y
reclamos.

Elaborando
Informe de o
Indicadores

Consultar las denuncias Ingresadas,
pendientes y concluidas.

Consultar los reclamos ingresados, y por
distritos.

Consultar el nimero de atenciones al mes.
Consultar  los  reclamos  por  sector
(electricidad, hidrocarburos).

Consultar tipos de denuncias.

Calculo del tiempo promedio de atenciones.

Tabla N° 13: Escenarios y procesos.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.6.1.4. Modelo de objeto. del negocio.

consulta Tipo Atenciones

consulta

\ sonsulta Ubigeo
) ’ registra T
Atencion al usuario Registrador
(from Caso de Uso del Negocio)
Asunto
Atencion

Figura N° 07: Modelo de objeto registrando atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

consultar, actualizar

-
o
P
—_— Denuncias
\ consultar, actualizar
Atencion al usuario Consultor
(from Caso de Uso del Negocio) Reclamos

Figura N° 08: Modelo de objeto realizando seguimiento de atenciones.
Fuente: Elaboracidn propia.
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Jefatura

(from Caso de Uso del Negocio)

3

consultar

Sector
COnsu|tar/
— Distritos
— consultar

consultar
Elaborador \
Q Reclamos

Denuncias

Figura N° 09: Modelo de objeto elaborando informe de indicadores.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6.1.5. Modelo de dominio.
Instituciones Reclamo Denuncia
Persona Atenciones
Empresas ;
Indicadores

Figura N° 10: Modelo de dominio.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6.2.1. Proposito.

Definir los requerimientos para el desarrollo y funcionamiento
del sistema. También con el desarrollo de este proyecto en la
Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN, estara en
condiciones de tener el buen manejo de su informacién de las
Denuncias y Reclamos atendido en un tiempo real,
permitiendo asi la elaboracion de los indicadores y el informe
de Gestion.
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3.1.6.2.2. Alcance,

El Sistema se encargard de controlar las atenciones en
Denuncias y Reclamos, permitiendo asi la visualizacién de los
indicadores en tiempo real y la elaboracion del informe de
gestion.

Para lograr el proyecto se pretende conseguir los siguientes

resultados:

- El andlisis y disefio del Sistema de Denuncias y Reclamos,
realizando para esto levantamiento de informacion mediante
entrevistas a realizar en la Oficina Regional Iquitos —
OSINERGMIN.

- La implementacion del Sistema de Denuncias y Reclamos,
desarrollando los componentes funcionales que tengan en
cuenta la mejor alternativa de plataforma tecnoldgica, los
componentes a desarrollarse son los siguientes:

o Denuncias.

= Registro y Actualizacion de las denuncias.

= Blsqueda de denuncias mediante nimero asignado
por OSINERGMIN.

= Lista de denuncias ingresadas, concluidas y
pendientes.

= Visualizaciones estadisticas y reportes de las
denuncias atendidas.

o Reclamos.
= Registro y Actualizacion de reclamos.
= Lista de reclamos ingresados y terminados.
= Busqueda y Reportes de reclamos.

o Atenciones.
= Registro, Actualizacion y Reportes de Atenciones.
= Muestra de atenciones mediante los sectores y tipos
de atencion.
= Visualizacion de cuadros estadisticos de atenciones.

3.1.6.2.3. Descripcidn de Stakeholders y usuarios.
Para poder desarrollar el sistema es necesario identificar a los

usuarios, identificar e involucrar a todos los participantes en el
proyecto como parte del proceso de modelado de
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3.1.6.2.4.

requerimientos. También es necesario identificar a los usuarios
del sistema y asegurarse de que el conjunto de participantes en
el proyecto los representa adecuadamente.

Resumen de Stakeholders:

Nombre Descripcion Responsabilidades

Juan  Carlos | Jefe de la Oficina | Representa a los usuarios

Neyra Soria. Regional lquitos — | posibles del sistema.
OSINERGMIN Aprueba los requerimientos,
alcance y funcionalidades del
sistema.

Tabla N° 14: Resumen de Stakeholders.
Fuente: Elaboracion propia.

Resumen de usuarios:
Nombre Descripcion Stakeholder

Recepcionista | Encargado en el apoyo de capturar | Responsable de
de atenciones. | los datos de las atenciones en | Atencion
Denuncias y Reclamos, también
lleva el control y seguimiento de
las atenciones.

Especialista Responsable de las atenciones de | Responsable de
en Atenciones | las Denuncias y Reclamos. Atencion
a usuarios.

Jefe Regional. | Responsable del manejo de los | Jefatura
indicadores 'y elaboracién del | Regional.
Informe de Gestion.

Tabla N° 15: Resumen de usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion global del proyecto.

El producto a desarrollar es un Sistema de Denuncias y
Reclamos para la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN,
que brinde apoyo integral a dicha funcidén, y otorgue
informacion oportuna y exacta, permitiendo la eliminacion de
problemas y realizando sus procesos en menor tiempo,
interactuando de forma eficiente para el usuario, con la
intencion de agilizar la elaboracion del Informe de Gestion
permitiendo asi la obtencion de los indicadores de gestion en
tiempo real. Las areas involucradas al manejo y visualizacion
del producto son: area de jefatura, area de comunicaciones y
atencion al usuario.
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3.1.6.2.5.

Registrar Prendas

<<include>>

\ Ingreso de Prendas

Cliente

(from Caso de Uso del Negocio)

A continuacion se muestra los beneficios que obtendrad los
usuarios:

v Mejora en el control de las denuncias y reclamos.
v" Precision de los calculos de tiempos de las atenciones.

v' Ahorro de tiempo en la generacion de reportes delas
denuncias y reclamos.

v' Facilidad de uso, referente a los registros y busqueda.

v Mejora la visualizacion de la informacion, referente a los
reportes.

v Visualizacion de la informacion en cuadros estadistico.

Caso de uso de reguerimiento.

Registra Clientes - 4

<<include>>

<<include>> TN
Modifica Clave

Busqueda de clientes is,extend»

<<inelude>>

( ‘
1/ <<extend>>" R ~—//
YA “<e)
= Ver Datos Personales
< <<extend>>
- Ingreso al Sistema = o e

/““ ‘r\ . . \\\ -
<<extend>>.

_ __© / ~._Registra sucursales
[ ™ <<extend>>
>Q/ Y <<extend>> R—
Retiros de Prendas N ~
Jefe de Lavanderia /"’" J\\\,< o - \/ w Registrar Parametros del sistema
(from Caso de Uso del Negocio) T <<extend>> e
\ Registrar Usuario
) 9
Registrar Empleados
7 <<extend>>
- TN __ <<extend>> b
( J o Vs
) D)
Reportes clientes .
Reportes Empelados \ Deshabilitar acceso Habilitar acceso
Y
N Y
\\/

Reportes de ingresos lavadas

Figura

N° 11: Caso de uso de requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.6.2.6. Especificaciones de caso de uso.

Caso de uso: Registrar Atenciones

Propdsito: Registrar las atenciones en denuncias y reclamos.
Se inicia cuando el cliente presenta su denuncia o reclamo ante la
Descripcion: oficina de OSINERGMIN, se toma los datos de la atencion y se
registra.
Actores: Atencion al usuario, cliente
Flujol: Selecciona el tipo de atencion, el motivo, la provincia y el distrito.
Flujo2: Ingreso de los datos de la atencion.

Precondiciones:

Ingresar al sistema, obtener el nimero de OSINERGMIN.

Poscondiciones:

No se puede eliminar el registro

Excepciones:

Ninguna.

Tabla N° 16: Especificacién de caso de uso registrar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Caso de uso: Actualizar Atenciones

Actualizar la informacion de las atenciones de denuncias y

Proposito: reclamos.
Se inicia cuando existe un documento recibido por parte del

Descripcion: concesionario o el usuario, se verifica dicho documento se registra
y se actualiza los datos.

Actores: Atencion al usuario, cliente

Flujol: Registrar documentos recepcionados.

Flujo2: Verificacion del documento.

Flujo3: Ingresar datos requeridos para la actualizacion de la atencion.

Precondiciones:

Ingresar al sistema.

Poscondiciones:

No se puede eliminar el registro

Excepciones:

Ninguna.

Tabla N° 17: Especificacion de caso de uso actualizar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Caso de uso: Denuncias Pendientes

Proposito: Verificar las denuncias que estan pendientes para su atencion.
S Se inicia cuando se desea verificar las denuncias, obteniendo
Descripcion: ) . s
datos para la elaboracion del informe de gestion.
Actores: Jefatura
Flujol: Consultar las denuncias que no terminan su tramite
Flujo2: Calcular el tiempo en nimero de dias hébiles.

Precondiciones:

Ingresar al sistema.

Poscondiciones:

No se puede eliminar la denuncia.

Excepciones:

Ninguna.

Tabla N° 18: Especificacion de caso de uso denuncias pendientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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Caso de uso: Denuncias Concluidas

Propdsito:

Verificar las denuncias que estan concluidas en tal mes.

Descripcion:

Se inicia cuando se desea verificar las denuncias, obteniendo
datos para la elaboracion del informe de gestion.

Actores: Jefatura
Flujol: Consultar las denuncias que estan concluidas
Flujo2: Calcular el tiempo en nimero de dias habiles.

Precondiciones:

Ingresar al sistema.

Poscondiciones:

No se puede eliminar la denuncia.

Excepciones:

Ninguna.

Tabla N° 19: Especificacion de caso de uso denuncias concluidas.
Fuente: Elaboracidn propia.

Caso de uso: Reclamos Atendidos

Proposito: Verificar los reclamos atendidos en los meses.
S Se inicia cuando se desea verificar los reclamos, obteniendo datos
Descripcion: . : -
para la elaboracion del informe de gestion.
Actores: Jefatura
Flujol: Consultar los reclamos atendidos por mes.
Flujo2: Mostrar los tipos de motivos de los reclamos.

Precondiciones:

Ingresar al sistema.

Poscondiciones:

No se puede eliminar la denuncia.

Excepciones:

Ninguna.

: atencion al usuario

Tabla N° 20: Especificacion de caso de uso reclamos atendidos.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6.3. Modelado de Analisis.

3.1.6.3.1. Diagrama. de colaboracién,

10: datos vacios

— 2 seleccio&moti

3: envia consulta

O—=

4: dewuelve consulta

@,

: sectormotivo

: obtiene motivo

[ \ / 5. muestra motivo
1: clien en nuevo \ J 6: selecciona ubigeo 7: envia consulta
— ) RN —
NGV < \_/ <

: registrar atenciones

9: muestra ubigeo 8: dewuelve consulta

:ubigeo

@

: lista atenciones

: obtiene ubigeo

12: envia consulta registrar
—_—

\11: envia datos
<— <—

14: muestra atenciones v 13: dewuelve consulta

: registrar atencion : atenciones

Figura N° 12: Diagrama de colaboracion registrar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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1: click en listar
O >

A O 0O=-0

5: muestra resultados 4: dewuelve consulta
:atencion al usuario - lista atenciones : listar atenciones

2: obtener lista

: atenciones

Figura N° 13: Diagrama de colaboracion listar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

2: detos vacios

i

L click en busqueda l J 3: datos de busqueda
—_—

5: dewuelve consulta

: atencion al usuario :busqueda de atenciones

: buscar atencion

M}: muestra resultados

: atenciones

@

: resultado busqueda

Figura N° 14: Diagrama de colaboracion bisqueda de atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

2: datos obligatorios vacios

o=t

) 1: click actualizar
L E——

X |

: atencion al usuario

3: actualiza datos 4: envia consulta

O O

5: dewuelve consulta
:actualizar atencion : attualiza datos atencion

:atenciones

/6: muestra las atenciones

.

: lista atenciones

Figura N° 15: Diagrama de colaboracion actualizar atencion.
Fuente: Elaboracion propia.



1:iniciar atencion 2:ingresa sistema 3: envia consulta

= — -

N | G <
4: dewuelve consulta
: verifica usuario rusuario

:atencion al usuario : principal atenciones

M: muestra resultados

@

:menu principal

Figura N° 16: Diagrama de colaboracion realizando atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

3: genera consulta

@
4: devuelve consulta

2: envia datos ?lista denunci :atenciones
__pendientes  \ -

5 verifica estado
1: clic en denuncias pendlentes

L — 6: genera consulta
/ N ‘
<—
: Jefatura - denuncias pendientes 7: dewuelve consulta

documento

11: \ . .
muestra resultados Z/S:venﬁca fipo doc

9: genera consulta
_—
<—

10: dewuelve consulta
: verifica tipo documento :tipodocumento

Figura N° 17: Diagrama de colaboracion denuncias pendientes.
Fuente: Elaboracion propia.

‘atenciones
3: envia consult;

/ 4: dewuelve consulta

1: click listar 2:listareclamos 5: verifica estado 6: envia consulta

A O=O0— 0O =0

12: lista reclamos
: Jefatura : lista reclamos :listar reclamos

rifica estado del : estadodocumento
documento E—

/8: verifica sector y motivo

9: envia consulta

%
<
10: devuelve consulta
: verifica secmot : sectormotivo

11: muestra r%s Itados

Figura N° 18: Diagrama de colaboracion reclamos atendidos.
Fuente: Elaboracion propia.

fifica estado del : estadodocumento
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3.1.6.3.2. Diagrama de secuencia.

x O O O O O O O+

: atencion al : registrar atenciones _regqistrar atencion  _: sectormotivo : atenciones : ubigeo : obtiene motivo  _: obtiene ubigeo _ lista atenciones

usuario
1: clien en nuevo

2:selecciona motivo

3: envia consulta

4: dewuelve consults

J 5: muestra motiyo

6: selecciona ubigeo

7: envia consulta

8: dewuelve consulta

9: muestrajubigeo

10} datos vacios L
<]

11: envia datos

12: envia consulta registrar

13: dewuelve consulta

14: muestra atenciones

Figura N° 19: Diagrama de secuencia registrar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

x O O O

_—atencion al _lista atenciones  _listar atenciones _ atenciones

usuario )
1: click en listar

2: obtener lista

3: envia consulta

1]

4: dewuelve consultal

]

5: muestra resultado

Figura N° 20: Diagrama de secuencia listar atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.



A O O 0O O

: atencion al _ busqueda de atenciones  _ buscar atencion _atenciones  _resultado busqueda
usuario

1: click en busqueda

2:detos vacios

<

3: datos de busqueda

4: envia consulta

U

: dewuelve consult

6: muestra resultados

Figura N° 21: Diagrama de secuencia busqueda de atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

A~ O O O O

: atencion al _ actualizar atencion _lista atenciones

usuario )
1: click actualizar

_ actualiza datos_ ~atenciones

atencion

J 2: datos|obligatorios vacios

—

3: actualiza datos

4: envia consulta

1

5: dewelve consulta

s |

(2}

:muestra las atencion

Figura N° 22: Diagrama de secuencia actualizar atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

63



X O O O O

_atencion al_ _ principal atenciones _ verifica usuario _usuario _menu principal
usuario

1: iniciar atencion

2:ingresa sistema

3: envia consulta

: dewuelve consult

5: muestraresultados

f

Figura N° 23: Diagrama de secuencia realizando atenciones.
Fuente: Elaboracion propia.

x O O 00 O O O

: denuncias pendientes _satenciones _estadodocumento _tipodocumento _ verificatipo documento _ verifica estado del
end |ente5 documento

1: clic en denuncias pendientes

2: envia datos

3: genera consultal

: dewuelve consul

5: verifica estado

6: genera consultg

7: devuelve consulta

8: verifica tipo doc

9: genera consulta

10: dewuelve consulta

11: muestra resultados

Figura N° 24: Diagrama de secuencia denuncias pendientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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ArO0 00 O O O

_~Jefatura  _listareclamos _listar reclamos

_ atenciones _Zsectormotivo _:estadodocumento  _ verifica estado del
documento

_ verifica secmot

1: click listar

2: lista reclamos

3: envia consulta

: dewuelve consul

5: verifica estado

6: envia consulta

7: dewuelve consulta

S

H 8! verifica sector y moti

9: envia consulta

10: devuelve consulta)

11: muestra resultados

12: lista reclamos|

Figura N° 25: Diagrama de secuencia reclamos atendidos.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.6.3.3. Diagrama de clases.

Clsatenciones

Clsusuario

Splogin_usu
Sppass_usu
Spip_usu
Ssequipo_usu

Sphabilit_usu

%Validar_usuario()
%verificar_usuario_habilitado()
%obtener_datos xid()

&.codigo_atencion

&pnombre
Spdireccion
Sptelefono

fecha
%descripcian
Spobsevacion
Spcodigo_ubigeo
Spcodigo_sm

@registrar_atencion()
@listar_atencion()
%obtener datos xcod()
%listar_atencion_xnombre()
%listar_atencion xfecha()

Clspersonal

Spcodigo_per
Spnombre_per
Spapellido_per
Spgrado_per
Sptelefono_per
Spcelular_per
pm_per
%alencion_per

@registrar_personal ()
@®listar_personal()
%obtener datos codper()

Clsestdocumento

Spid_esdoc
Spnom_eddoc

Spdesc_eddoc

®regitrar estado_doc()
@listar_estado_doc()
%obtener_edado_doc_x_id()

Clsareas

Cldramite Spid_area
& codigo_tram Spnom_area
Spnum_osinerg Spdesc_area
&pnombre_doc -
Spremitente %registrar_areas()
&asunto %listar_areas()
&sfecha %obtener_datos_x_id()
&pcampeta
&preferencia
Spcantidad
&nom_atencion

fipo_medio .

%ligo_dm: Clsubigeo
&sdesino &:codigo_ubg

&ptipo_usureclamo

Clssectormotivo

&pcodigo_sm

& nombre_Sector
&nombre_motivo
Spabrev_sector
Spabrev_motivo

®registrar_sector()
®registrar_motivo()
¥lisar_sectores()
%listar_motivos_x_sectores()

®ligar tramites()
®registrar_tramite()
%cambiar_estado_tramite ()
¥lista_exp_mesaparte()
®busqueda_exp x_codigo()
%busqueda_exp_x_remitente()
%busqueda_exp_x_fecha()
%lista_doc_enviados()
%lita_doc_ingresados()
%lita_doc_archivados()
%lita_doc_recibidos()
%lita_doc_x_areas()

&pnom_departamento
&pnom_provincia
&nom_distrito

%listar_provincias x_depa()
%listar_distritos x_prov()

Clstipodocumento

&pid_tdoc

Spnom_tdoc

%listar_tipodoc()
@registrar_tdoc()
%obtener_tdoc_xid()

Figura N° 26: Diagrama de Clases.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6.4. Modelado de Disefo.

3.1.6.4.1. Disefio de interfaz,

PANEL DENUNCIAS RECLAMOS ATENCIONES INDICADORES ESTADISTICAS

Denuncias

Denuncias Ingresados Seguimiento de Denuncias

Seguimiento de Denuncias

Registro de Fechas no Laborables

umera Expedierce: [ ] e E—
) | Y —

Figura N° 27: Disefio de interfaz seguimiento de denuncias.
Fuente: Elaboracion propia.



PANEL DEHUNCIAS RECLAMOS ENCIONES INDICADORES ESTADISTICAS
Atenciones
Atenciones Anuales por Meses Atenciones Mensuales por Distritos Reportes de Atenciones
[ 2010
or Asunto Ene | Feb | Mmar | Abr | May | Jun Ago | set | oOct | Now | Dic [ Total
FACTURACION 68 88 | 33 | 189
INST. ELECTR. SUMINISTRO 3 7 4 17
COBRO INDEBIDO 1 1 0 2
CALTDAD DE SERVICIO 2 4 2 ]
[ALUMBRADO PUBLICO 4 2 1 7
TRAMITE DE APELACION 5 9 15 29
£ [RAMITE DE RECLAMO
[TARIFAS ELECTRICA:
[ATENCION DE QUEIA! 4
[DEUDAS A TERCERO!
RO DE ENER
1
4 13
3 6
132 1 | 296
33 34 84
1
o 0
|PAGO DE MULTAS 3
[TRAMITE DENUNCIA HIDRO. 4
NORMATIVIDAD HIDROCARBURO 0 0 0 0
TOTAL 21 | 35 | 36 92
INFORMACION MINERIA 2 0 0 2
oTrROS 0 0 0 0
TOTAL 2 0 0 2
Total Atencion o 0 o o 0 o o 0 0 | 126 | 167 | 97 | 390

Figura N° 28: Disefio de interfaz reporte de atencion mensual y anual.
Fuente: Elaboracion propia.

PANEL

TENCIONES

INDICADORES

ESTADISTICAS

Atenciones Anuales por Meses

Atenciones

Atenciones Mensuales por Distritos

Reportes de Atenciones Fecha inicio [2010-12-1 23]
——

i 05282074
2 05253208
3 42920240

Fecha final [2011-1-31 ]
=

LUIS GONZALES DASILVA
JAIME ANGULO RIOS
CESAR ROMEL ARMAS CASTRO

LUZ MARINA VERGARA S/N
LORETO N 761
CALLAO Ne 755

2010-12-01 TUPA 264
2010-12-01 TUPA 14A-12C-15A
2010-12-02 CONSULTA TECNICA

Reportes de Atenciones

[

05374440 MANUEL FORTES VASQUEZ

05290077 EDGAR MONTES RIOS

05256833 ENMA BARDALEZ MONTALVAN

05417913
05283721
44413173
42753683
05322945
80390472
05417913
05251444
05229245
05329300

MILAGROS TUESTA AREVALO
CARMEN PANDURD REVES
ERICK NILSON NEYRA ALVA
JIMMY LOZANO FLORES
RONER MACUYAMA RIMACHI
MANUAELA TEELO LOMAS
MILAGROS TUESTA AREVALO
BETTY DEL AGUILA MONZON
GABRIEL CARDENAS VELA
CARLOS CABALLERO DAHUA

Figura N° 29: Disefio de interfaz reporte de atencion por fechas.

IR ARICA N° 632
CA, JOSE MARIA ARGUEDAS 336 AH MODELO
CA. 1QT- NAUTA NVO HORIZONTE

ELIAS AGUIRRE N0 1151

AV. QUINONEZ No 452

URE. JUAN PABLO N© 11 MZ/10 -LT/22
YAVARI N 120

2010-12-02
2010-12-02
2010-12-03

2010-12-02
2010-12-06
2010-12-06
2010-12-06

SANTA CLARA DE NANAY CALLE JORGE SIVINA F/16 2010-12-06

CASERIO CAUHIDE KM 57-58
ELEIAS AGUIRRE N 1151

URE. CALVO DE ARAUJO G-10
PUTUMAYO Ne 1537

CA. MICAELA BASTIDAS Ne 801

Fuente: Elaboracion propia.

PANEL

DEHUNCIAS RECLAMOS TENCIONES

2010-12-06
2010-12-06
2010-12-07
2010-12-07
2010-12-07

INDICADORES

PARALIZACION DE ACTIVIDADES POR RIESGO
ELECTRICO GRAVE

INSTALACION DE SUMINISTRO ELECTRICO
ORIENTACION PARA TRAMITE DE RECURSO DE
APELACION

MALA CALIDAD DE SERVICIO

CONSULTA TECNICA

RECURSO DE APELACIGN

CONSULTA TECNICA

EXCESIVA FACTURACION

TRAMITE DE REURSO DE APELACION

MALA CALIDAD DE SERVICIO

EXCESIVA FACTURACION

TRANSPORTE DE COMBUSTIBLE

TRAMITE DE RECURSO DE APELACION

ESTADISTICAS

I

Denuncias Ingresados

Denuncias Ingresado

Diciembre

Denuncias

Seguimiento de Denuncias

Enero

Registro de Fechas no Laborables

1

1461324

1452658

1462701

1462697

1453052

1463094

1464132

1464133

1464137

1464182

1464179

1464313

1464311

2011-01-11

2011-01-18

2011-01-18

2011-01-18

2011-01-20

2011-01-20

2011-01-25

2011-01-25

2011-01-23

2011-01-25

2011-01-25

2011-01-26

2011-01-26

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN EL SERVCIO ELECTRICO

DENUNCIA POR DEFICIENCIA EN EL AP,

DEFICIENCIA EN EL AP

DEFICIENCIA DE SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA DE SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIA EN SUMINISTRO

DEFICIENCIAS EN SUMINISTRO

Figura N° 30:

ORI 1quUITOS ©ORI-001-2011-D
ORI PUNCHANA ORI-003-2011
ORI 1QuiTos ORI-004-2011
ORI PUNCHANA ©ORI-002-2011
DIARIO LA REGION 1QUITOS ORI-005-2011
OFICINA REGIONAL IQUITOS 1QuiTos ORI-006-2011
ORI 1QuiTos ©ORI-007-2011-D
ORI 1quITOS. ORI-008-2011-D
ORI QuiTos ORI-009-2011-D
ORI 1QuiTos ©ORI-010-2011-D
ORI 1quITOS. ORI-011-2011-D
ORI QuiTos ORI-012-2011-D
ORI 1QuiTos ORI-042-2011-D

RESUL,

RESUL.

RESUL,

RESUL,

RESUL.

RESUL.

RESUL,

RESUL.

RESUL,

RESUL,

RESUL.

RESUL.

RESUL,

Disefio de interfaz reporte de denuncias ingresadas.
Fuente: Elaboracion propia.
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PANEL DEHUNCIAS RECLAMOS

ENCIONES INDICADORES

Estadisticas

.:: ATENCIONES ::.

Atenciones realizadas por sectores
Atenciones realizadas por Meses
Total de Orientaciones
Orientaciones Sector Electrico
Orientaciones Sector Hidrocarburo

Orientaciones per Distrites mes actual

.2 DENUNCIAS ::.

Denuncias por Sector Electrico

Denuncias por Sector Hidrocarburo

.i: RECLAMOS ::i.
Reclamos en Sector Electrico
Denuncias por Sector Hidrocarburo

2011 2010

Numero de Atenciones Realizadas por Sectores del 2010

idad Hidracarbura Mineri

Ene gy Feb gl Mar gy #br gl May aly Jun gl Jul il Ago gy Sep gl Oct g Mov ik Dic |

Figura N° 31: Disefio de interfaz cuadro estadistico de atenciones por sector.
Fuente: Elaboracion propia.

PANEL DENUNCIAS RECLAMOS ATENCIONES INDICADORES

Estadisticas

. ATENCIONES ::.

Atenciones realizadas por sectores
Atenciones realizadas por Meses
Total de Orientaciones
Orientaciones Sector Electrico
Orientaciones Sector Hidrocarburo

Orientaciones per Distritos mes actual

.z DENUNCIAS ::.
Denuncias por Sector Electrico

Denuncias por Secter Hidrocarbure

.z RECLAMOS =

Reclamos en Sector Electrico

Denuncias por Sector Hidrocarburo

2011 BEiG

Numero de Atenciones Realizadas en OR Iquitos 2010

/

Atenciones

Ene gl Feb gl Mar gl ABr gl May gl Jun gl Jul ik Age ol Sep il 9 gk Nev gl Oic |

Figura N° 32: Disefio de interfaz cuadro estadistico de atenciones por meses.
Fuente: Elaboracion propia.
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departamento
cod_depa E

3.1.6.4.2. Diseno de la Base de Datos.

provincia
cod_prov

nom_depa

Areas
cod_area

personal

cod_personal
cod_area (FK)

grado_per
nom_per
ape_per
telef_per
cel_per
rpm_per
atencion
estado
fechareg

usuario
id_usu
cod_personal (FK)
cod_area (FK)

nom_usu
clave_usu
ip_usu
equipo_usu

cod_depa (FK)

nom_prov

atenciones

id_atenc
cod_dist (FK)
cod_prov (FK)
cod_depa (FK)
id_mot (FK)
id_sec (FK)

nom_aten
dir_atenc
dni_atenc
cel_atenc
fecha_atenc
descrip_atenc
observ_atenc
cod_id_personal
estado

fechasis

motivo

id_mot
id_sec (FK)

distrito

cod_dist
cod_prov (FK)
cod_depa (FK)

tipo_usuario_reclamo

id_tusur

nom_tusur
abrev_tusur

nom_dist
cod_prov_dist

tipo_atencion
id_taten

nom_taten

tipo_medio d

doc

enuncia

id_mden

nom_mden

tipo_documento

nom_tdoc
abrev_tdoc

tramite_doc_rec
id_tramitedoc
id_taten (FK)
id_tdoc (FK)
id_mden (FK)
cod_dist (FK)
cod_prov (FK)
cod_depa (FK)
id_tusur (FK)

cod_tramite
num_osinerg
nombre_doc
nombre_remite
asunto
fecha_ingreso
num_carpeta_doc
cantidad_doc
estado

fechareg

nom_mot
abrev_mot

tramitedoc_adjuntos

id_adjdoc

sector

nom_sec
abrev_sec

cod_tramitedoc
n_osinerg_adjdoc
documento_adjdoc
referencia_adjdoc
remite_destino_adjdoc
asunto_adjdoc
tipo_doc_adjdoc
tipo_adjunto
fecha_ingreso_adjdoc
estado

fechareg

feriados

fecha_fer
descrip_fer

tipoestado_procesodoc

id_estproc

nom_estproc
abrev_estproc

Figura N° 33: Modelo légico de la base de datos.
Fuente: Elaboracion propia.

detalle_tramite_doc_rec
s N

id_dtdoc
id_estproc (FK)

id_tramitedoc (FK)
id_taten (FK)
id_tdoc (FK)
id_mden (FK)
cod_dist (FK)
cod_prov (FK)
cod_depa (FK)
id_tusur (FK)
cod_dtramite
fecha_dtdoc
estado
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tipo_usuario_reclamo

departamento rovincia ity
cod_depa: tinyint p(:od prov: varchar(4) dlStrltO- id_tusur. int tramite_doc_rec
- d_dena: tinyint cod_dist: varchar(6) nom tusur: text id_tramitedoc: INTEGER
depa: text cod_depa. tinyin cod_prov: varchar(4) _tusur: . It
nom_depa. tex . g abrev_tusur: text id_taten: int
nom_prov: text cod_depa: tinyint — id_tdoc: int
Areas nom_dist: text id_mden: int
. cod_prov_dist: varchar(4) cod_dist: varchar(6)
cod_area: int cod_prov: varchar(4)
nom_area: varchar(100) |  atenciones cod_depa: tinyint
id_atepc: varchar(8) tipo_atencion_doc id_tusur: int
cog_dlst: varcf;]ar(G) id_taten: int : cod_tramite: varchar(8)
cod_prov. varc _ar(4) num_osinerg: varchar(8)
cod_depa: tinyint nom_taten: text nombre doc: text
!d_mot: ,'nt nombre_remite: text
personal id_sec: int ) i ) asunto: text
cod_personal: int nom_aten: text “.po med|oA denuncia fecha_ingreso: datetime
cod_area: int dir_atenc: text | id_mden: int num_carpeta_doc: varchar(20)
i . . cantidad_doc: int
grado_per: varchar(s) dni_atenc: varchar(10 hom_mden: text Idad 0o
. cel_atenc: varchar(15, estado: tinyint
nom_per: varchar(50) focha atenc: datetime by—_ fechareg: datetime
ape_per: varchar(50) descrip at o text Y.
telef_per: varchar(10) oﬁzz:l/p_a:eirc]f.tei): tipo_documento
cel_per: varchar(10) did | I int id tdoc: int
rpm_per: varchar(10) cot_(; Jze rslo?a. in —
atencion: tinyint estado: tinyint nom_tdoc: text
estado: tinyint fechasis: datetime abrev_tdoc: text
fechareg: datetime
motivo
| id_mot: int
id_sec: int detalle_tramite_doc_rec
usuario nom_mot: varchar(100) feriados id_dtdoc: int
id_usu: int abrev_mot: varchar(50) id fer: int id_estproc: int
o 4 tramitedoc_adjuntos =
codJ)ersopal. int ; ) : ! fecha fer: datetime id_tramitedoc: INTEGER
cod_area: int id_adjdoc: int P id_taten: int
descrip_fer: varchar(250) Id_taten: in
nom_usu: text cod_tramitedoc: varchar(8) id_tdoc: int
clave_usu: text n_osinerg_adjdoc: varchar(10) id_mden: int
ip_usu: varchar(15) documento_adjdoc: text cod_dist: varchar(6)
equipo_usu: varchar(50) referencia_adjdoc: text cod_prov: vgrchar(4)
remite_destino_adjdoc: text . cod_depa: tinyint
asunto_adjdoc: text tipoestado_procesodoc id_tusur: int
sector tipo_doc_adjdoc: int id_estproc: int cod_dtramite: varchar(8)
id_sec: int tipo_adjunto: tinyint ; fecha_dtdoc: datetime
= — ) : nom_estproc: text P
K fecha_ingreso_adjdoc: datetime _estp . estado: tinyint
nom_sec: varchar(50) R abrev_estproc: text
. estado: tinyint
abrev_sec: varchar(50) X .
fechareg: datetime

Figura N° 34: Modelo fisico de la base de datos.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.6.5.1. Diagrama de componentes.

Aplicacion

\_\_\\\

:l:l:: Registros

:I_:I:: Actualizaciones

I:éé Consultas

_ Formularios

Componentes
Web <

Capade
Presentacion

Clases de negocio

Logica de
Negocio

\ Clases de datos

T e
T

Acceso a
Datos

Base de Datos

Figura N° 35: Diagrama de componentes.

Fuente: Elaboracidn propia.

3.1.6.5.2. Diagrama de despliegue.

 Servidor Servidor de Base
licacion Web i de Datos
switch
PC pentium IV
Impresora

Figura N° 36: Diagrama de despliegue.

Fuente: Elaboracidn propia.

71



3.1.7. Evaluacion del sistema.

Al evaluar la funcionalidad del sistema durante las pruebas respectivas, después del
andlisis, disefio e implementacion de acuerdo a la metodologia se obtuvo el
siguiente resultado:

v Con el desarrollo del sistema, se pudo reducir el tiempo de elaboracion del
informe de gestion de denuncias y reclamos de 4 horas y 42 minutos a 1 minuto
con 5 segundos en promedio, permitiendo asi la visualizacion de las atenciones
de denuncias y reclamos.

(Ver anexo 03, literal A).

v/ Con la automatizacion de los procesos de las atenciones de denuncias y
reclamos, se logrd reducir el tiempo de la generacion de reportes y cuadros
estadisticos de los indicadores de denuncias y reclamos, de 56 minutos a 25
segundos, logrando con exactitud la informacion de las denuncias y reclamos
atendidos.

(Ver anexo 03, literal B).

v Ahora con los procesos de registro y actualizacion de las denuncias y reclamos,
se redujo la demora en la verificacién y seguimiento de las denuncias y
reclamos, permitiendo asi un tiempo de reduccién promedio de 3 minutos con 6
segundos a 31 segundos, requiriendo constantemente la actualizacion de la
informacion.

(Ver anexo 03, literal C).
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CAPITULO IV

4.1. Conclusiones:
Se llego a las siguientes conclusiones.

v Se recolectd la informacion sobre los procesos involucrados de las atenciones en
denuncias y reclamos en la Oficina Regional lquitos - OSINERGMIN, asi como la
forma de elaborar el informe de gestion.

Esto permitio la obtencion de los requerimientos para la automatizacion de los procesos,
utilizando la técnica de la entrevista directa al personal y la observacion.

v' Se realizé el andlisis y el disefio de los procesos a automatizar para el desarrollo
respectivo del sistema, empleando las herramientas adecuadas.
Con ello se logro obtener los diagramas y las interfaces, permitiendo asi la visualizacion
de manera gréafica de los procesos a automatizar, asi como también el disefio l6gico y
fisico de la base de datos a la cual se aplicd la integridad de los datos y se evitd la
redundancia de las tablas.

v" Se elabor6 la implementacion del sistema con ayuda de las herramientas de desarrollo
asi como herramientas de gestion de base de datos.
Este proceso finalizd con la obtencién del mddulo de las denuncias y reclamos,
permitiendo asi la visualizacion de los reportes automatizados de los indicadores de
denuncias y reclamos.

v" Se realiz6 la implantacion del sistema en el servidor de aplicaciones designado por la
Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN.
Actualmente el sistema se encuentra en funcionamiento en el servidor, de manera
adecuada y esta siendo utilizado por el personal encargado, logrando la reduccion del
tiempo de la generacion de reportes de los indicadores y elaboracion del informe de
gestion de las denuncias y reclamos.

4.2. Recomendaciones:

4.2.1. A las conclusiones.

En base a las conclusiones, se menciona las siguientes recomendaciones.

v' Para la recoleccion de informacion:
= Se recomienda el uso de dicha informacién recolectada para los futuros
planes de desarrollo de sistemas informaticos e integracion con otros sistemas
relacionados con areas que lo requieran.
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v’ Para el analisis y disefio:
= Se recomienda la utilizacion del modelado del negocio, requerimientos,
analisis y disefio, para posteriores implementaciones como maédulos, que
pueda darse en el transcurso de la necesidad, a fin de modernizar e integrar
los procesos.

v’ Para la implementacion:
= Revisar el funcionamiento del sistema después de algun riesgo de seguridad
como son: fallas eléctricas, saqueos, etc. Por lo que esto respaldara la buena
informacion presentada a los usuarios finales, permitiendo asi la confiabilidad
e integridad de los datos.

v’ Para la implantacion:

= Realizar y verificar las copias de seguridad (backup) de la data en forma
periddica por parte del personal encargado del sistema, estableciendo
politicas a nivel de usuarios, que permita compartir informacién protegida por
cada érea.

= Fortalecer el soporte tecnolégico en la Oficina Regional lquitos -
OSINERGMIN, esto ante la insuficiente infraestructura de computadoras,
comunicaciones y aplicaciones.

4.2.2. Ala Institucion.

Adicionalmente, se recomienda lo siguiente.

v" Utilizar el manual de usuario y manual técnico por el personal encargado, que
les servira para el buen manejo del sistema y el conocimiento de todos los
detalles de la utilizacion que hacen referencias a los puntos como son la
busqueda, registros, actualizaciones, reportes de indicadores y mantenimiento de
informacion de las denuncias y reclamos; asi como la instalacion y
administracion.

v’ Continuar con el apoyo que se viene brindando al proyecto, para asi obtener un
producto final integrado que satisfaga las necesidades de la institucion.

v’ Establecer un ambiente exclusivo de informatica, donde se ubicara el servidor de
red, y el equipo de desarrollo del sistema integrado pueda continuar con su

funcion en forma mas adecuada.

v’ La posterior contratacion de personal que se encargue de la administracion de la
red, de la administracion de la base de datos y el mantenimiento del sistema.
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v Empleo de mayores recursos econoémicos en aplicacion de tecnologia. Se
aconseja la migracion de la informacion a SQL, el sistema esta programado
teniendo en cuenta que posteriormente se hara dicha evolucion, por ello es que
las consultas estan desarrolladas en ese lenguaje.

4.2.3. A la Universidad.

v/ Mayor incidencia en otorgamiento de casos practicos o simulaciones de
problematicas dentro de un centro de trabajo.

v' Brindar un conocimiento mas profundo (teérico y practico) sobre el manejo de
informacion a través de la red y con empleo de multiples tablas.
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CAPITULO V

5.1.

5.2.

Libros:

César Bustamante, “Aplicaciones Comerciales con PHP y MySQL 5, Segunda Edicion;
Editorial Instituto Peruano de Ciencias de la Informacion; Mayo 2007.

Haweyszkieycz, I.T. “Analisis y Disefio de Base de Datos”, Segunda Edicion; Editorial
Iberoamericana; México 1998.

Dpto. SAD, ISPJAE y SofCal. ADESA “Metodologia para la elaboracion de un Sistema
informatico”. Cuba 1989.

Revistas, articulos y publicaciones:

[RAPO1]

Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria.
Gerencia Legal: Marco Normativo General del OISNERGMIN 2010.
Presentacion 2010. Disponible en:
http://www.osinergmin.gob.pe/newweb/pages/Publico/589.htm

[RAPO2]

Ciudadanos al Dia - CAD.

Ing. Victor Murillo Huaman — Coordinador de las Oficinas Regionales.

Informe: OSINERGMIN mas cerca al ciudadano, fortaleciendo las Oficinas Regionales.
Presentacion 2010.

[RAPO3]

Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria.
Inforegiones 2010-2.

Presentacion 2010.

[RAPO4]

Programacion de Aplicaciones Web.

Disponible en:
http://gplsi.dlsi.ua.es/~slujan/materiales/pi-cliente2-muestra.pdf

[RAPO5]

Proceso de desarrollo RUP, XP y FDD.

Copyright © 2002, Alberto Molpeceres.

Disponible en: http://www.willydev.net/descargas/articulos/general/cualxpfddrup.pdf
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5.3.

[RAPO6]

Capitulo 4: Estudio Comparativos de Software de desarrollo.

Disefio e Implementacion de un portal Web.

Diana Méndez G. 2008

Disponible en: http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/522/6/CAPITULO4.pdf

[RAPO7]

Comparacién entre sistemas de Gestion de Base de Datos bajo licenciamiento libre y
comercial. Wilson Rojas Pabon, Argenis Gonzales Castellanos.

Trabajo de Grado, 2005.

Disponible en: http://www.ilustrados.com/documentos/sgbd.pdf

[RAPO8]

Microsoft SQL Server, MySQL y PostgreSQL.

Linux en la Empresa. Santiago Gomez Ruiz. 2007.

Disponible en:
http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/articulos_soft_libre/Microsoft_SQL_Server, MyS
QL_y PostgreSQL.pdf

Enlaces de internet:

[URLO1]

Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social.

Implementa sistema de Denuncias en su portal. Disponible en:
http://www.pronaa.gob.pe/index.php/sala-de-prensa/205-noticias-diciembre-2010/401-
mimdes-implementa-sistema-de-denuncias-en-su-pagina-web.html

[URLO2]
http://www.inder.gov.co/2170/dir_esp/SISTEMA_DE_QUEJAS RECLAMOS.doc

[URLO3]

Ministerio del Ambiente.

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA

Sistema de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales (SINADA). Disponible en:
http://www.oefa.gob.pe/index.php?option=com_content&view=article&id=170

[URLO4]
Ingenieria de Software.
Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenieria_de_software

[URLO5]
Ingenieria de software.
Disponible en: http://anton.awardspace.com/Ingenieria-Software/index.php
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[URLO6]
Aplicacion web.
Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Aplicacion_web

[URLO7]
Lenguaje Unificado de Modelado.
Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_Unificado_de Modelado

[URLOS]
Que es UML.. José Enrique Gonzales Cornejo.
Disponible en: http://www.docirs.cl/uml.htm

[URLO09]
Metodologias de desarrollo de software.
Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Metodologia_de_desarrollo_de_software

[URL10]
Introduccion a los Sistemas Distribuidos.
Disponible en: http://www.augcyl.org/?q=glol-intro-sistemas-distribuidos

[URL11]

Lenguajes de Programacion para Aplicacion web.

Disponible en:
http://es.wikipedia.org/wiki/Aplicacion_web#Lenguajes_de_programaci.C3.B3n

[URL12]

Lenguajes de Programacion para Aplicacion web.

Disponible en:
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_base de_datos

[URL13]

Capitulo 2. Ingenieria del software. Metodologias de desarrollo.

Informatica Aplicada a la Gestién Publica. Facultad Derecho UMU.

Disponible en:

http://www.um.es/docencia/barzana/l AGP/IAGP2-Metodologias-de-desarrollo.html
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CAPITULO VI

ANEXOS

ANEXO 01: Caracteristicas generales de la Institucion.

A. Vision:
Que la sociedad reciba un adecuado abastecimiento de energia y que las actividades
supervisadas por OSINERGMIN se realicen en forma segura y con cuidado del medio
ambiente.

B. Mision:
Regular y supervisar los sectores de energia y mineria con autonomia y transparencia
para generar confianza a la inversién y proteger a la poblacion.

. Valores:

Compromiso: Actuar identificados con el Organismo y sus funciones de manera
proactiva.
Excelencia: Actuar con eficacia y eficiencia.
Servicio: Tener la disposicion para atender a los clientes y grupos de interés en los
sectores minero - energeéticos.

Integridad: Actuar con profesionalismo y honestidad.

D. Organigrama funcional.

ORGANIZACION OSINERGMIN

CONSE0 TRBUNAL DE SOLUCION
INA ot IC
DIRECTIVO DE CONTROVERSIAS
Prasideccia
Secrelaria
G Cl
Organo de Cantral Oficina de CUSRPO iz
Insttuconal Comunicaciones COLEGIADO DE SOLUCION
—t DE CONTROVERSIAS
Asesoria de ta Aka Ofcnas Desconcentradas
Direccidn y Asencidn al Usuario L o
e—— TRIBUNAL DE JUNTA DE APELACIONES
APELACIONES DE DE RECLAMOS DE
l SANCIONES EN TEMAS DE USUARIOS
GERENGIA ADJUNTA ENERGIA Y MNERIA
e FEDUCACION GERENCIA I
TARIFARIA GENERAL
| 1 e Er—
S8 Y o
Dwision de Ohvision de = Finarzas Econbmicos
Genarackn y Distrducin D"")"': Oe Gas Secretaria Téonica de
Transmision Béctrica Nawral Organcs Resclutivas
Electnca Oficing de
Oficina te ¢ - " 0y
Sistemas | Cortral de Gestidn
GERENCIA DE eNC GERENCIA DE GERENCIA DE FISCALIZACION GERENCIA DE
A o
FISCALIZACION Ty FISCALIZACION DE GAS b 8 DE HIDROCARELROS FISCALIZACION
ELECTRICA NATURAL oo LIOUIDOS MINERA
—_—T Y O
o ——

Figura N° 37: Organigrama funcional de OSINERGMIN.
Fuente: Pagina web de Osinergmin
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E. Oficinas regionales.

DESCENTRALIZADAS DE OSINERGMIN

LN

"‘ OFICINAS DE ATENCION

Figura N° 38: Oficinas de atencién descentralizadas de OSINERGMIN.
Fuente: Pagina web de Osinergmin.

80



ANEXO 02: Entrevistas realizadas en la Oficina Regional Iquitos — OSINERGMIN.

Entrevista al Ing. Juan Carlos Neyra Soria.

Cargo

Jefe de la Oficina regional Iquitos - OSINERGMIN.

Fecha

8 de abril del 2016.

Hora

6:00 p.m.

Lugar

Area de Jefatura de la Oficina Regional lquitos - OSINERGMIN.

Preguntas

¢Como se inicia la elaboracion de los informes?

¢ Qué datos es util al elaborar el informe de gestién?

¢ Qué procesos realizan en la elaboracion del informe de gestion?
¢ Qué mejorias requiere al implementar un sistema?

Conclusiones

- Al elaborar los informes se tiene presente la informacion registrada por
parte del area de atenciones al usuario. El &rea de atencién al usuario
brinda informacién de las atenciones en denuncias, reclamos y quejas,
ademas de la verificacion de los expedientes de hidrocarburos.

- Para la elaboracion del informe se requiere informacién de cuantas
denuncias han ingresado en el mes, cuantas concluyen y cuéantas quedan
pendientes para el siguiente mes, ademas en los reclamos verificamos el
tipo, por sectores (electricidad o hidrocarburos) y también por distritos.

- El informe de gestion se realiza cada fin de mes y se deriva a la gerencia
general quienes son los encargados de enviar la informacion hacia el
directorio.

- Las mejoras son: manejo del control de los tiempo, agilidad en el apoyo
del informe, ver en cuadros estadisticos los resultados en forma mensual y
anual.

Tabla N° 21: Entrevista efectuada al Jefe de la Oficina Regional Iquitos — OSINERMGIN.
Fuente: Elaboracion propia.
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Entrevista al Ing. Pedro Castillo Said.

Cargo

Especialista en Atenciones a Usuarios.

Fecha

10 de abril del 2016.

Hora

6:00 p.m.

Lugar

Area de Atenciones a usuarios de la Oficina Regional lquitos - OSINERGMIN.

Preguntas

¢ Qué tipo de atenciones brinda la oficina?
¢Existe un control y de qué tipo de las atenciones?
¢Qué mejorias requiere al implementar un sistema?

Conclusiones

- La oficina brinda atenciones en los sectores de electricidad e
hidrocarburos, también algunas normativas u orientaciones sobre la
mineria y medioambiente.

- Las atenciones son de denuncias, reclamos y de quejas, de los diferentes
distritos que comprende la region Loreto, actualmente existen agentes
Osinergmin en las ciudades de Yurimaguas, Requena y Contamana, para
gue nos apoyen en el envio de las denuncias y/o reclamos mediante correo
y en este oficina ya lo tramitamos.

- El control que se maneja de las atenciones son verificar cuantas denuncias
y reclamos atendemos al mes, por su sector y distritos, de esta manera
podemos medir nuestro trabajo que realizamos.

- Al implementar un sistema se requiere que se controle automaético el
nimero de denuncias y reclamos, la cantidad atendida por meses, la
cantidad de atenciones por sectores y por tipos de reclamos y denuncias
existentes.

- Como especialista en atenciones, informa sobre los nimeros de tramites
que se realizan mensualmente.

- Las mejoras son: manejo del control de las atenciones en forma mensual.

Tabla N° 22: Entrevista efectuada al especialista en atenciones a usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 03: Resultados de la evaluacion.

A) Comparacion del tiempo de elaboracion del informe de gestion de las denuncias y

reclamos.

e Sistema manual:

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Enero 5:35:00
Febrero 4:20:00
Marzo 4:30:00
Abril 4:25:00
PROMEDIO 4:42:00

Tabla N° 23: Tiempos de la elaboracién del informe con el sistema manual.
Fuente: Elaboracion propia.

e Sistema web.

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Mayo 00:01:02
Junio 00:01:08
Julio 00:01:05
PROMEDIO 00:01:05

Tabla N° 24: Tiempos de la elaboracién del informe con el sistema web.
Fuente: Elaboracion propia

Como puede verse, antes se demoraba 4 horas con 42 minutos en promedio, ahora con
el sistema se demora 1 minuto con 5 segundos para la elaboracion del informe de
gestion de las denuncias y reclamos.

B) Comparacion del tiempo de generacion de reportes y cuadros estadisticos de los
indicadores de denuncias y reclamos.

e Sistema manual:

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Enero 0:55:00
Febrero 1:02:00
Marzo 0:50:00
Abril 1:00:00
PROMEDIO 0:56:00

Tabla N° 25: Tiempos de generacién de los reportes con el sistema manual.
Fuente: Elaboracion propia
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e Sistema web.

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Mayo 00:00:02
Junio 00:00:02
Julio 00:00:02
PROMEDIO 00:00:02

Tabla N° 26: Tiempos de generacion de los reportes con el sistema web.
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, antes se demoraba 56 minutos en promedio, ahora con el sistema se

demora 02 segundos para la generacion de reportes y cuadros estadisticos de los
indicadores de denuncias y reclamos.

C) Comparacidn del tiempo de verificacidon y sequimiento de las denuncias y reclamos.

e Sistema manual:

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Enero 0:03:05
Febrero 0:03:22
Marzo 0:02:50
Abril 0:03:10
PROMEDIO 0:03:06

Tabla N° 27: Tiempos de verificacidn y seguimiento con el sistema manual.
Fuente: Elaboracion propia

e Sistema web.

Mes 2016 Tiempo (h:m:s)
Mayo 00:00:30
Junio 00:00:29
Julio 00:00:34
PROMEDIO 00:00:31

Tabla N° 28: Tiempos de verificacion y seguimiento con el sistema web.
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar, antes se demoraba 3 minutos con 6 segundos en promedio,

ahora con el sistema se demora 31 segundos en promedio, para la verificacion y
seguimiento de las denuncias y reclamos.
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ANEXO 04: Glosario de Términos.

Aplicacion:
Cualquier programa que corra en un sistema operativo y que haga una funcion especifica para un
usuario. Por ejemplo, procesadores de palabras, bases de datos, agendas electronicas, etc.

Archivo:

Unidad significativa de informacidn la cual puede ser manipulada por el sistema operativo de un
computador debido a que tiene una identificacién Unica formada por un "nombre" y una
"extension”. EI nombre suele ser de libre eleccion del usuario y la extension debe identificar el
contenido o el tipo de archivo. A manera de informacion, los archivos word tienen el apellido
.doc; los de excel tienen .xls; los ejecutables .exe, los de texto .txt y asi sucesivamente.

Arquitectura de informacion:

La arquitectura de informacidon es una ciencia emergente, que se encarga de efectuar la
planificacion estratégica previa a la creacion de un website. En la Al se elaboran diagramas
estructurales y planos arquitectonicos donde se pueden identificar las partes de un website, la
clasificacion, disefio de interaccion, sistema de navegacion, usabilidad, etiquetado de la
informacion y determinar el impacto que causara el disefio de la informacion, en el resultado
final de un proyecto web.

Backup:

Copia de respaldo o seguridad. Accidn de copiar archivos o datos de forma que estén disponibles
en caso de que un fallo produzca la pérdida de los originales. Esta sencilla accion evita
numerosos, y a veces irremediables problemas si se realiza de forma habitual y periddica.

Base de datos:
Una base o banco de datos es un conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto,
almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Browser:

Aplicacion para visualizar todo tipo de informacién y navegar por el WWW con funcionalidades
plenamente multimedia. Como ejemplo de navegadores tenemos Internet Explorer, Mozilla,
Firefox y Safari. Estos programas pueden también actualizarse a sus Ultimas versiones de forma
gratuita.

Cache:

Copia que mantiene una computadora de las paginas web visitadas ultimamente, de forma que si
el usuario vuelve a solicitarlas, las mismas son leidas desde el disco duro sin necesidad de tener
que conectarse de nuevo a la red; consiguiéndose asi una mejora muy apreciable en la velocidad.
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Calidad:
Conjunto de caracteristicas de los datos geograficos que describen su capacidad de satisfacer un
uso especifico.

CGl:

Common Gateway Interface (CGI) es uno de los estandares méas antiguos para pasar informacion
desde un web server a una aplicacion externa y luego devolver la respuesta de esta al cliente.
Esta tecnologia ofrecid una de las primeras formas de generar contenido dindmico en la Web.

Cliente:
Aplicacion que permite a un usuario obtener un servicio de un servidor localizado en la red.
Sistema o proceso el cual le solicita a otro sistema o proceso la prestacion de un servicio.

Cadigo fuente:

Conjunto de instrucciones que componen un programa, escrito en cualquier lenguaje. En inglées
se dice "source code". Hay programas de cddigo abierto y "de cddigo cerrado™ como por ejemplo
Windows, Photoshop, y la mayoria de los programas comerciales, en donde el cddigo es
inaccesible y por lo tanto no se puede alterar la estructura del programa.

Conjunto de datos:
Coleccion de datos relacionados entre si.

Data:
El nombre genérico para cualquier cosa que entre, salga 0 se guarde en una computadora o
cualquier otro medio, siempre y cuando sea todo en formato digital.

Dominio:

Sistema de denominacion de hosts en internet el cual esta formado por un conjunto de caracteres
el cual identifica un sitio de la red accesible por un usuario. Los dominios van separados por un
punto y jerarquicamente estan organizados de derecha a izquierda. Comprenden una red de
computadoras que comparten una caracteristica comun, como el estar en el mismo pais, en la
misma organizacion o en el mismo departamento. Cada dominio es administrado por un servidor
de dominios. Los dominios se establecen de acuerdo al uso que se le da a la computadora y al
lugar donde se encuentre. Los mas comunes son .com, .edu, .net, .org y .gov; la mayoria de los
paises tienen su propio dominio, y en la actualidad se estan ofreciendo muchos dominios nuevos
debido a la saturacion de los dominios .com (utilizados por empresas).

Hardware:

Maquinaria. Componentes fisicos de una computadora o de una red (a diferencia de los
programas o elementos I6gicos que los hacen funcionar).
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Hipervinculo:
Vinculo existente en un documento hipertexto que apunta o enlaza a otro documento que puede
ser 0 no otro documento hipertexto.

Host:

Servidor que nos provee de la informacion que requerimos para realizar algin procedimiento
desde una aplicacion cliente a la que tenemos acceso de diversas formas (ssh, FTP, WWW,
email, etc.). Al igual que cualquier computadora conectada a internet, debe tener una direccién o
namero IP y un nombre.

Hosting:

El servicio de web hosting consiste en el almacenamiento de datos, aplicaciones o informacion
dentro de servidores disefiados para llevar a cabo esta tarea. Los servidores a su vez se deben
colocar en edificios o estructuras denominadas data centers, con su debida planta electrica,
seguridad y conectividad con los mayores proveedores de telecomunicaciones (backbones) del
mundo, para poder ofrecer buen ancho de banda.

HTML.:

Siglas del inglés Hypertext Markup Language (Lenguaje de Marcado Hipertexto). Es un lenguaje
para crear documentos de hypertexto para uso en el www o intranets, por ejemplo. Los archivos
de HTML son usualmente visualizados por navegadores (browsers), como Internet Explorer,
Firefox y Safari, entre otros. Es independiente del sistema operativo de la computadora.

HTTP:

HyperText Transfer Protocol es un protocolo de aplicacién para sistemas de informacion
hipermedial, distribuida y colaborativos. Es el lenguaje que utilizan los clientes y servidores web
para comunicarse entre si. Es un protocolo simple, basado en texto, que no maneja estados. Esto
significa que cada solicitud que el cliente envia al servidor es independiente de las solicitudes
anteriores. lcono Simbolo gréafico que aparece en la pantalla de una computadora con el fin de
representar ya sea una determinada accion a realizar por el usuario (ejecutar un programa, leer
una informacién, imprimir un texto, un documento, un dispositivo, un estado del sistema, etc.).

Interfaz (Interface):
Zona de contacto o conexion entre dos componentes de "hardware"; entre dos aplicaciones; o
entre un usuario y una aplicacion. Apariencia externa de una aplicacion informatica.

Intranet:

Red privada dentro de una compafiia u organizacién que utiliza el navegador favorito de cada
usuario, en su computadora, para ver menus con opciones desde cumpleafios del personal,
calendario de citas, mensajeria instantanea privada, repositorio de archivos y las normativas de la
empresa entre otras. ES como si fuera un sitio web dentro de la empresa. Al usar los browser de
internet como internet Explorer, Mozilla, Firefox o Safari, el intranet se convierte en
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multiplataforma. No importa la marca o sistema operativo de las computadoras dentro de la red,
todos se pueden comunicar.

IP:

Internet Protocol, Protocolo de Internet. Conjunto de reglas que regulan la transmision de
paquetes de datos a través de internet. EI IP es la direccién numérica de una computadora en
internet, de forma que cada direccion electronica se asigna a una computadora conectada a
internet y por lo tanto es Unica. La direccion IP estd compuesta de cuatro octetos como por
ejemplo, 132.248.53.10

JavaScript:
Lenguaje desarrollado por Netscape y aunque es parecido a Java se diferencia de €l en que los
programas estan incorporados en el archivo HTML.

LAN:

Local Area Network. Red de area local. Red de computadoras personales ubicadas dentro de un
area geogréafica limitada que se compone de servidores, estaciones de trabajo, sistemas
operativos de redes y un enlace encargado de distribuir las comunicaciones. Por ejemplo,
computadoras conectadas en una oficina, en un edificio o en varios. Se pueden optimizarse los
protocolos de sefial de la red hasta alcanzar velocidades de transmision de 100 Mbps.

Léxico:
Es un lenguaje cuyo objetivo es facilitar el aprendizaje y la ensefianza de la programacion
orientada a objetos.

Mbps:
Megabits por segundo. Unidad de medida de la capacidad de transmision por una linea de
telecomunicacion donde cada megabit esta formado por 1.048.576 bits.

Megabyte:
El Megabyte (MB) equivale a un millon de bytes, o mil kilobytes (exactamente 1,048,576 bytes).

Online:
Término en inglés que literalmente se traduce al espafiol como "en linea". Se refiere a estar
conectado a una red (usualmente se usa para el internet).

Pagina web:

Resultado en hipertexto o hipermedia que proporciona un navegador del WWW después de
obtener la informacion solicitada. Su contenido puede ir desde un texto corto a un voluminoso
conjunto de textos, graficos estaticos o en movimiento, sonido, etc. Algunas veces el citado
término es utilizado incorrectamente en orden de designar el contenido global de un sitio web,
cuando en ese caso deberia decirse "Web site".
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Portal:

Pagina web con la cual un usuario empieza su navegacion por el WWW. Un portal no
necesariamente tiene que ser una pagina web con servicios de noticias, emails gratuitos, foros,
etc. Si alguien decide usar una pagina web para empezar su navegacion, entonces esa pagina es
un portal. Claro que mientras mas personas coinciden en usar la misma pagina de inicio, el portal
se vuelve més famoso.

Programacion orientada a objetos:

Programacion Orientada a Objetos (POO) es una filosofia de programacién que se basa en la
utilizacion de objetos. El objetivo de la POO es "imponer" una serie de normas de desarrollo que
aseguren y faciliten la mantenibilidad y reusabilidad del codigo.

Protocolo:

Descripcion formal de formatos de mensaje y de reglas que dos computadoras deben seguir para
intercambiar dichos mensajes. Un protocolo puede describir detalles de bajo nivel de las
interfaces maquina a maquina o intercambios de alto nivel entre programas de asignacién de
recursos.

Tréfico de un sitio web:

Generalmente el niUmero de personas que visitan un website. Se puede medir de distintas formas,
siendo las "visitas Unicas" las mas cercanas a la realidad. Los "hits" son englobados y no
proporcionan informacion util.

URL:
Una URL provee una forma de localizar un recurso en Internet, asociado con algunos esquemas
populares como HTTP, FTP, MAILTO, etc.

Usabilidad:

Se refiere a la elegancia y claridad con la cual la interfase de usuario de un programa o website
es disefiado. Por ejemplo, un experto en usabilidad puede observar y conversar con los usuarios
del programa o website para mejorar fallas en el disefio que no hayan sido anticipadas.

Virtual:
Término de frecuente utilizacion en el mundo de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones el cual designa dispositivos o funciones simulados.

XML:

eXtensible Markup Language. Lenguaje Extensible de Marcado. Lenguaje desarrollado por el
W3 Consortium para permitir la descripcion de informacion contenida en el WWW a través de
estandares y formatos comunes, de manera que tanto los usuarios de internet como programas
especificos (agentes) puedan buscar, comparar y compartir informacion en la red. El formato de
XML es muy parecido al del HTML aunque no es una extension ni un componente de éste.
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ANEXO 05: CD con documentacién del Proyecto.

A continuacién se detalla el contenido:

Manual de instalacion.
Manual de usuario.

Manual técnico

Cadigo fuente de la solucién.

Aplicacion.
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ANEXO 06: Manual de usuario y manual técnico.

Los manuales exponen los procesos que el usuario puede realizar con el sistema implantado.
Para lograr esto, es necesario que se detallen todas y cada una de las caracteristicas que
tienen los programas y la forma de acceder e introducir informacion.

Permite a los usuarios conocer el detalle de qué actividades ellos deberan desarrollar para la
consecucion de los objetivos del sistema.

Reune la informacion y documentacion necesaria para que el usuario conozca y utilice
adecuadamente la aplicacion desarrollada.

Obijetivos:
= Que el usuario conozca como preparar los datos de entrada.
= Que el usuario aprenda a obtener los resultados y los datos de salida.
= Servir como manual de aprendizaje.
= Servir como manual de referencia.
= Definir las funciones que debe realizar el usuario.
= Informar al usuario de la respuesta a cada mensaje de error.

Los manuales facilita el conocimiento de:
= Los documentos a los que se puede dar entrada por computadora.
= Los formatos de los documentos.
= Las operaciones que utiliza de entrada y salida de los datos.
» El momento en que se debe solicitar una operacion deseada.
= Los resultados de las operaciones realizadas a partir de los datos introducidos.

Al elaborar los manuales, hay que tener en cuenta a quién va dirigido es decir, el manual
puede ser manejado desde el Jefe encargado hasta el digitador de datos. Por consiguiente,

debe redactarse de forma clara y sencilla para que lo entienda cualquier tipo de usuario.

Para esto, veamos el manual de usuario y manual técnico del Sistema de Denuncias y
Reclamos para la Oficina Regional Iquitos - OSINERGMIN.
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