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RESUMEN

La investigacion, tiene como propdsito determinar la influencia de un sistema
de informacién en el tiempo de atencion del reclamo en una empresa
comercializadora de energia eléctrica de Moquegua en el afio 2023 mediante la
integracion de un sistema de informacion. Tuvo una perspectiva cuantitativa, del
tipo de investigacion aplicado y de disefio pre experimental. La muestra fue
conformada por veintiocho trabajadores, teniéndose como técnica de recopilacion
a la observacion y la encuesta, mientras que el instrumento se recurrié a dos fichas
de registro y un cuestionario previamente validados por expertos, para
posteriormente ser procesados por medio del software SPSS. El marco de trabajo
para el desarrollo fue SCRUM. En cuanto a la solucion se hizo uso del framework
Angular en conjunto con la insercién de interfaces de programacion de aplicaciones
(API) como Google Maps y Power Bl y una base de datos en MySQL. Segun los
resultados obtenidos, para el primer indicador existe una reduccién en el tiempo de
0.96 minutos, para el segundo indicador existe una reduccién en el tiempo de 1.69
dias y para el tercer indicador se tuvo un incremento en la experiencia del usuario
de 0.5 puntos. Los resultados demuestran una baja influencia en el sistema de
informacion para disminuir los tiempos de atencién del reclamo en una empresa

comercializadora de energia de Moquegua en el afio 2023.

Palabras clave: Sistema de informacion, Atencion de reclamos,
Metodologia SCRUM.



ABSTRACT

The purpose of the research is to determine the influence of an information
system on the claim attention time in an electric energy marketing company in
Moquegua in the year 2023 through the integration of an information system. It had
a quantitative perspective, applied research type and pre-experimental design. The
sample was made up of twenty-eight workers, using observation and survey as the
collection technique, while the instrument used two registration forms and a
guestionnaire previously validated by experts, to later be processed using the SPSS
software. The framework for development was SCRUM. Regarding the solution, the
Angular framework was used in conjunction with the insertion of application
programming interfaces (API) such as Google Maps and Power Bl and a MySQL
database. According to the results obtained, for the first indicator there is a reduction
in time of 0.96 minutes, for the second indicator there is a reduction in time of 1.69
days and for the third indicator there was an increase in the user experience of 0.5
points. The results demonstrate a low influence on the information system to reduce
claim attention times in an energy marketing company in Moquegua in the year
2023.

Keywords: Information system, Complaints attention, SCRUM Methodology
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INTRODUCCION

En la dltima década, la interaccion con los sistemas y las tecnologias de
la informacién modernas, han transformado la manera que las entidades
gestionan, analizan y controlan sus procesos, haciéndolos mucho mas eficientes
y precisos. Hoy en dia, es una importante herramienta tecnolégica como parte
de la estrategia empresarial para incrementar la flexibilidad, la eficiencia y
competencia en la industria. Tal es asi, que la atencion de reclamos se ha vuelto
en una actividad primordial y de gran valor afiadido, sobre todo para las
empresas. Este enfoque, si bien se adopta con la finalidad de satisfacer al
consumidor, también es un objetivo importante para cualquier organizacion que

busque diferenciarse y ofrecer un servicio de excelencia.

En ese sentido, la gestion de reclamos se ha convertido en un aspecto
importante para diferenciarse y obtener mayores ingresos. EI manejo de
sistemas de informacion es indispensable para administrar y planificar
actividades en cualquier organizacion, en ese sentido procesos como la atencion
de reclamos son actividades necesarias que se deben gestionar de manera

Optima, y que aseguren una respuesta rapida en un corto periodo de tiempo

A nivel internacional, Cazares Garrido (2023) afirma que la evolucion
actual de la sociedad y los gobiernos se han impulsado a un ritmo acelerado
debido a la integracion de tecnologias emergentes como es la inteligencia
artificial, el cloud computing, las redes sociales y entre muchas otras estan
liderando la transformacion digital en las empresas. Estas tecnologias han
elevado las expectativas de muchos de los clientes, que a su vez se han
convertido en herramientas esenciales para aumentar la eficiencia, reducir
costos y mejorar productos y servicios en el entorno empresarial. Ante la
demanda de los clientes, la competencia de los sectores y la globalizacién
mundial, practicamente se ha vuelto imperativa la transformacion digital para el

exito empresarial.


https://www.revistaespacios.com/a23v44n08/a23v44n08p06.pdf

A nivel nacional, en las entidades eléctricas peruanas, se ha observado
qgue las empresas han sido gravemente sancionadas, debido al incumplimiento
de la normativa vigente y los procedimientos respecto a la atencidon de
reclamaciones, quejas 0 cuestiones preventivas. Se hace mencion de las

entidades que producen, distribuyen y comercializan energia eléctrica, que

operan en todo el Pera a nivel nacional, se aplican sanciones que van desde los
dos hasta las treinta unidades impositivas tributarias (UIT) mostrandose
reiterativo sobre todo en la parte administrativa. Ante esta situacion, es necesario
mejorar la gestion de los procedimientos de atencién de acuerdo con la
normativa vigente a través de sistemas informaticos y que logren a su vez
impedir la imposicion sanciones por el ente fiscalizador.

En tal sentido, se tiene a la problematica de la empresa, cuya actividad
principal es el distribuir y comercializar la energia eléctrica hacia las regiones de
Tacna y Moquegua. En cuanto a los procesos de atencion de reclamos por el
area administrativa, se han podido observar los siguientes problemas: A menudo
se presentan retrasos de tiempo en registrar los reclamos diariamente, debido a
gue muchas veces se debe imprimir un reporte de su sistema, analizarlos y
registralos en una hoja de calculo, ocasionando retrasos en los tiempos de
programacion de los trabajos; Existe un retraso de tiempos durante el
procedimiento de solucion dado que la gestién de la informacion y plazos de
atencion dependen de la disposicion del trabajador, por lo que no se percibe una
adecuada gestidn de los tiempos en este proceso, que si bien es cierto se llegan
a concluir durante los plazos establecidos, un descuido humano podria omitir
involuntariamente la atencidén de un reclamo, lo cual podria conllevar a sanciones
por parte del ente fiscalizador.

Por lo antes mencionado, respecto a deficiencias observadas en los
reclamos por la oficina los gestiona, se propone la implantacién de un sistema
informatico capaz de realizar tareas de apoyo administrativo y facilitar
seguimiento de reclamos, con el fin de conseguir mejores resultados en cuanto
a disminuir los tiempos de atencion en los plazos, validar documentacion
necesaria y manejar eficientemente la informacion en general, de acuerdo a los
procedimientos normativos establecidos por el ente fiscalizador, que conllevarian

a una mejor toma de decisiones.

Por ello, se tiene el enunciado del problema General: ¢ Como influye un
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sistema de informacion en el tiempo de atencién del reclamo en una empresa
comercializadora de energia de Moquegua en el afio 2023? y en los problemas
Especificos: (1) ¢Como influye un sistema de informacién en el tiempo de

registro de un reclamo en una empresa comercializadora de energia eléctrica,

Moquegua 2023? (2) ¢ Como influye un sistema de informacion en el tiempo de
solucion de un reclamo en una empresa comercializadora de energia, Moquegua
20237? (3) ¢Qué efecto tiene un sistema de informacion en la experiencia del

usuario en una empresa comercializadora de energia, Moguegua 2023?

Respecto con la justificacion de la indagacion se establece: Por
Conveniencia, esta entidad evitara la imposicion de sanciones o penalidades
por parte del ente fiscalizador, asignando menores tiempos de trabajo al personal
encargado de atender y controlar los reclamos; Relevancia social, la empresa
podra disponer de tiempos para otros trabajos por parte del personal y tener
usuarios satisfechos, porque fueron atendidos a tiempo; Implicancias
practicas, la empresa contara con una nueva solucion tecnolégica que facilitaréa
la atencién de reclamos, que es una ventaja competitiva si se compara con
empresas en el mismo rubro; Utilidad Metodoldgica, la investigacion resultara
en un referente para ayudar a futuras investigaciones sobre el tema; Valor
tedrico, se dispondran de bases tedricas que se respalden por argumentos
sélidos que demostraran la razén ser de la investigacién, como puede ser un
sistema de informacion y la atencion de reclamos se podran realizar estudios de

manera mas rapida.

Asi mismo, se establece como Objetivo General: Determinar la influencia
de un sistema de informacién en el tiempo en atencion del reclamo en una
empresa comercializadora de energia eléctrica de Moquegua en el afio 2023.
Asi también, los objetivos Especificos: (1) Determinar la influencia de un
sistema de informacion en el tiempo de registro de un reclamo en una empresa
comercializadora de energia, Moguegua 2023, (2) Determinar la influencia de un
sistema de informacion en el tiempo de solucion de un reclamo en una empresa
comercializadora de energia, Moquegua 2023. (3) Determinar el efecto de un
sistema de informacién en la experiencia del usuario en una empresa
comercializadora de energia, Moquegua 2023.

Finalmente, se ha establece como hipétesis del estudio. Hipotesis
3



General: “Un sistema de informacion disminuira el tiempo en atencién del
reclamo en una empresa comercializadora de energia eléctrica de Moquegua en
el ano 2023”. Para las hipodtesis Especificas: (1) Un sistema de informacion

disminuira el tiempo de registro de un reclamo de una empresa comercializadora

de energia eléctrica, Moquegua 2023, (2) Un sistema de informacion disminuira
el tiempo de solucién de un reclamo en una empresa comercializadora de
energia eléctrica, Moquegua 2023, (3) Un sistema de informacion aumentara la
experiencia del usuario en una empresa comercializadora de energia, Moquegua
2023.



MARCO TEORICO

En el plano multinacional, segun Pazmifio et al, Ecuador (2023) en su
articulo “Importancia de sistemas de informacién para tomar mejores decisiones
empresariales” nos muestra la importancia de un sistema en el sector
empresarial. La metodologia es documental tiendo como referencia el andlisis
descriptivo tanto de investigaciones relevantes como secundarias. Se concluye
en la adecuada importancia que deben dar los sistemas de informacién
enfatizando la utilizacién de tecnologias de estos sistemas ayudando a la toma

de decisiones e impulso de la competitividad.

Pérez, Ecuador (2022) en su informe de investigacién “Desarrollo de un
sistema web para el control del proceso de arrendamiento de postes de la
Empresa Eléctrica Regional Norte EmelNorte S.A. utilizando la norma ISO
25000.” Teniendo en cuenta en mejorar el servicio y disminuir los tiempos de los
procesos, se desarroll6 este sistema el mismo que permite trabajar con las
personas que requieren de un alquiler, teniendo en cuenta a los participantes en
el tramite, lo cual fue primordial en lograr los objetivos planteados. Se utilizé
como metodologia a SCRUM, teniendo como base a las encuestas para los
involucrados respecto a la calidad del software; finalizandose en que la
implementacion del sistema de alquiler de postes para Emelnorte logra la
aceptacion como “Excelente”. En cuanto a la usabilidad, el sistema es sencillo
para usar y presenta resultados que logran la eficiencia, lo que nos permite
concluir que el sistema es facil de usar que no existen problemas para encontrar
informacion, ayudando a resolver de forma agil de acuerdo a lineamientos y

normativas.

Voutama et al., Indonesia (2022), en su articulo “Android-Based Claim
System for Electricity Network Customers of PLN Padang Branch” tuvieron como
propdésito crear un sistema inspirado en Android para los clientes proporcionando
el acceso y reclamos oportunos a través de una aplicacion de reclamos que esté
previamente instalado en el teléfono inteligente del cliente. Para la metodologia
de desarrollo se utilizé el ciclo de desarrollo de (SDLC) y un conjunto de
herramientas de sistemas como el lenguaje UML y PHP con una base de datos
en MySQL en conjunto con el lenguaje de codificacién Android Eclipse. Para la

recaudacion de datos se empleé de la encuesta fue que aplicado tanto alos


https://doi.org/10.33262/concienciadigital.v6i1.2442
http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/12791
https://doi.org/10.29407/intensif.v6i2.17433

usuarios que administran el sistema como a los clientes que utilizaran la
aplicacion en sus teléfonos, obteniéndose como resultados un nivel Excelente
de satisfaccion alcanzando un 78%, un nivel Bueno de satisfaccion alcanzando
un 21% y un nivel Malo alcanzando solo un 2% de un total de 35 usuarios
encuestados. Concluyéndose que la existencia de este Sistema de reclamacion,
pueda brindar facilidad a la empresa State Electricity Company (PLN) lidiar con
las disconformidades de los servicios eléctricos por parte de los clientes de una
manera mas rapida y precisa, ademas de la sobresaliente aceptacion de los
usuarios con un 78% de satisfaccion, se considera factible para ser utilizado e
implementado de manera continua con la posibilidad de mejorarse aun mas

afiadiendo funciones mas exclusivas.

Castafnares, Argentina (2019) en su estudio “Aplicacion movil para la
gestion de reclamos para la Cooperativa Eléctrica de Villa Gesell Limitada”
propuso desarrollar una aplicacién movil de autogestién de reclamos por servicio
eléctrico para dispositivos moviles, el cual permita que los clientes estén
informados sobre el estado de su suministro y también poder realizar reclamos
de manera sencilla y eficiente. La metodologia del desarrollo fue el Proceso
Unificado Racional con el apoyo de UML, Se recurri6 como técnica a la
observacion, y la entrevista al personal del &rea implicada. Finalmente, después
del desarrollo y despliegue, se concluye que la implantacion ha conseguido
alcanzar los objetivos propuestos inicialmente de acuerdo a los lineamientos y
politicas internas de CEVIGE Ltda.

Carvajal, Ecuador (2019), en su estudio partié de la exigencia de gestion
de riesgo operativo para las compafiias moviles de la ciudad Guayaquil, tuvo
como objetivo el disefio de un modelo de sistemas de informacion para control
de riesgos que se basa en el estado de disconformidad del usuario respecto al
servicio. Esta investigacion fue descriptiva, de enfoque de criterio mixto - no
experimental. En cuanto a la recolecciéon de informacién se opté por la
observacién de denuncias de los usuarios y la encuesta para el proceso de
atencion al cliente. El procedimiento evaluador fue COBIT 5 que estuvo arraigado
en la recoleccion de los historicos de datos y la encuesta identificando la
necesidad de disponer de un servicio de calidad. A partir de los reclamos y

guejas de los clientes se descubrieron riesgos informaticos en la continuidad de
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los servicios telefénicos, ya que se observa una considerable conexién con los
procedimientos del APO 012 Gestion del riesgo, adquiriendo un puntaje muy
elevado a comparacion de los otros procesos.

En el plano nacional, Pachari, Lima (2022), en su estudio “Sistema web
para gestionar expedientes en la gerencia desarrollo urbano de la municipalidad
provincial San Roman-Juliaca”, tuvo por finalidad evitar las aglomeraciones vy
mejorar el seguimiento de expedientes por la web. En cuanto a la recaudacion
de la informacion se utiliza a la observacion como técnica directa, la ficha de
registro como instrumento para el primer y segundo indicador, para el tercer
indicador fue por la encuesta, y el cuestionario como instrumento recaudador de
datos. En el desarrollo se utiliza la metodologia Iconix, el cual posee 4 fases de
desarrollo: el andlisis de requisitos, el analisis y disefio preliminar, el disefio
propiamente dicho y finalmente la implantacion. Lo resultados demuestran que
el sistema logré disminuir el tiempo promedio de registro de expedientes
pasando de 12.36 a 3.27 minutos; logré disminuir el tiempo promedio de
seguimiento de expedientes pasando de 45.56 a 3.71 minutos y logré elevar el
nivel de satisfaccion del administrado de 47.56% a 52.44%. Se concluye que el
sistema web ayudo a acortar el tiempo al registrar expedientes, los tiempos de
seguimiento de los administrados, evitando aglomeraciones e incrementar el

nivel de satisfaccion.

Segun Paucar & Rodriguez, Lima (2022), en su investigacién “Aplicacion
web para la mejora de la administracion de citas médicas e historias clinicas en
el policlinico Reyna De La Paz” su proposito fue precisar el potencial de una
aplicacién web en la gestion de citas e historias clinicas en el policlinico Reyna
de la Paz. Asi también, para la metodologia se utiliz6 SCRUM para el desarrollo
de la solucion. La investigacion de tipo cuantitativo aplicado de disefio
experimental, en técnica se opté por el cuestionario y en el instrumento la ficha
de registro. Se tuvo como poblacién a seis administrativos, dos auxiliarles de
archivos y diez médicos que laboran en el policlinico y se involucran en la
administracion de citas meédicas, con muestra total de 18 personas. Los

resultados indican que para el indicador tiempo promedio de registro de citas
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médicas tuvo un valor de 14.50% en el pre-test, los pacientes tardaban un tiempo
irregular en el registro de las citas, en el post-test tuvo un valor de 6.50%, para
el indicador organizacion y manejo de las historias clinicas se obtiene un valor
de 16.17% en el pre-test y un valor de 22% en el post-test, por lo cual se indica
una mejora importante en el uso del aplicativo web. Finalmente se concluye que
el aplicativo web ha logrado incidir positivamente en la reduccion porcentual del
tiempo promedio de reserva de citas médicas y este es fundamental la
organizaciéon y el manejo de archivos e historias clinicas en el Policlinico Reyna

de la Paz.

Castafieda, Huanuco (2021) en su indagacién “Sistema de informacion
para gestionar reclamos y solicitudes en la empresa de multiservicios Angel y
José, zona rural de Huanuco”. El proyecto fue desarrollado con la metodologia
XP administrando su data base por MySQL, en un entorno de programacion con
NetBeans y Apache. En cuanto a los resultados se presentan cambios en los
tiempos de atencién de las mismas, logrando una reduccion del 79% en el tiempo
de procesamiento de reclamaciones y una disminucion del 67%, en el tiempo
promedio de consultas; estas experimentaron una disminucién aproximada en
tiempo de 14 minutos y 50 segundos hasta los 4 minutos y 33 segundos en el
tiempo de procesamiento de consultas y una disminucion aproximada de 9
minutos por consulta. En conclusion, el sistema tiene influencia en la atencién de
reclamacion y solicitud, con cambios notables en el tiempo de consultas, el

tiempo de atencién y en los costos en atender los documentos.

Yataco, Ica (2020) en su investigacion, tuvo de finalidad la mejora de las
deficiencias en la cancelacion de comprobantes de no endeudamiento de la
direccién de servicios académicos a fin de minimizar el tiempo respuesta en la
atencion de los egresados y graduados por la universidad San Luis Gonzaga.
Para la metodologia se desarroll6 de acuerdo al proceso unificado racional
(RUP) en conjunto con el lenguaje de modelado unificado (UML) para el analisis
del sistema. Como resultados respecto al primer objetivo especifico, disminuyo
el tiempo en las pruebas previas y posteriores, donde los promedios fueron 12.61
y 6.08 con una disminuciéon de 6.53 minutos. Con respecto al segundo objetivo

especifico la media de datos en el pretest fue de 8.65 minutos y postest de 5.86
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minutos, logrando una reduccion de tiempo de 2.79 minutos para este indicador.
En cuanto al tercer objetivo especifico el promedio de datos en el pretest fue de
16,65 minutos y postest de 8,27 minutos, proporcionando una disminucion en
tiempo de 7,38 minutos para este indicador, Finalizando que se logré el objetivo
principal, es decir, mejorar el procesamiento de documentaciéon en el envio de

libretas de prueba no crediticias a través del sistema web implementado.

Quifiones, San Martin (2020), en su informe “Gestion Administrativa y
Atencion Oportuna de Reclamos en Electro Oriente S.A. Tarapoto 2020”, en el
estudio se propuso probar el vinculo entre la gestion administrativa y la pronta
resolucion de reclamos. El estudio fue del tipo cuantitativo no experimental y
correlacional. En la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
con una escala de Likert tipo ordinal. La poblacion estuvo determinada por los
clientes reclamantes y el personal del area de reclamos. Los resultados
determinan la relacion entre las variables mediante el coeficiente de correlacion
de Spearman, confirmado que impera un vinculo positivo significativo en la
variable gestion empresarial (0.530%), aspecto de planificacion (0.391%) y clima
organizacional (0.532%) y la variable atenciéon oportuna. Por otro lado, la
dimension control y la variable atencion oportuna no tienen relacion con el
coeficiente Spearman (0.043%) con una significancia (0.857%) por lo que este

indicador tendra una relacién nula.

Se considera a un conjunto de bases teoricas con la finalidad de disponer

de una mayor percepcion del estudio, donde se tiene:

Sistema de Informacion: Segun Valencia (2022) indica que “se trata de un
grupo de elementos interconectados que funcionan de forma concertada para
recopilar y analizar datos que faciliten las decisiones y a su vez proporcionen a
una organizacion el control y visualizacion. Una gran cantidad de empresas
dependen de los sistemas para gestionar sus operaciones, desde los emails

hasta las bases de datos”.

Gomez & Duran (2020) refiere al “grupo de acciones que buscan reunir,
procesar, almacenar y distribuir la informacién para los usuarios, proporcionando
al mismo tiempo un mecanismo de respuesta.” El sistema se basa en tres
actividades esenciales: ingreso de datos, procesamiento y generacion de

resultados.
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Por otra parte, Aradiel (2018) lo define como un grupo regulado de procesos
basados en una recopilacion de datos organizados en concordancia con las
exigencias de una entidad que, recopila, prepara y reparte la informacién
operativa de una entidad, también respalda las actividades relevantes de

administracion y control de la toma de decisiones.

Las dimensiones de la variable de acuerdo a la norma ISO/IEC 9126 hacen
referencia a la descripcion de una o mas caracteristicas basicas en cuanto a la
calidad del software, tenemos como dimensiones a la funcionalidad y la

usabilidad.

Funcionalidad. De acuerdo a la ISO25000 (2022) la funcionalidad es la
facultad del software de proveer caracteristicas que satisfagan las necesidades
del cliente al utilizar este producto en condiciones especificas, esta dividido en

las siguientes subcaracteristicas:

- Complecion: Se refiere a la medida en que la caracteristica cubre todas

las tareas y objetivos de un usuario en particular

- Exactitud: La capacidad de un producto para proporcionar resultados

certeros con un nivel adecuado de precision.

- ldoneidad: Permite que el producto proporcione de funciones adecuadas
para las tareas y los objetivos del usuario.

Usabilidad. Segun Guevara & Chavez (2023) indican que es la capacidad
de reconocer a un software para poder ser usado, aprendido y entendido,
ademas la usabilidad debe resguardar el ser atractivo ante los errores del
usuario, la apariencia de los usuarios, la interfaz y la accesibilidad.

- Capacidad para ser comprendido: El producto informatico permite al
usuario comprender si es el indicado para determinar tareas o
circunstancias de uso.

- Facultad de operarse: Facilita al operario a manejar y controlar el sistema
de informacion.

- Facultad Atrayente: Es la relevancia del programa para ser tentador al
usuario.

- Atenerse al aspecto de ser usable: Referente a una excelencia del

programa en incorporarse a convenciones y normas establecidas.
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Reclamo. Segun Pefiaranda (2020) indica que, es la insatisfaccion o
disconformidad del usuario respecto a un servicio de atencion brindado,
realizado a través de la hoja del libro de reclamaciones, virtual o por medio una

carta.

Segun Delgado et al. (2013) hacen referencia al Decreto Supremo que
adopta el Reglamento del libro de Reclamacion del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, de donde define el término reclamo es la manifestacion
de un consumidor, que a través de una comunicacion informa sobre un perjuicio
o desacuerdo respecto a un bien adquirido o un servicio recibido por parte de

una empresa o profesional.

La atencion de reclamos, también conocido como complaint management,
de acuerdo a Kumar & Kaur (2020), es el proceso y procedimiento mediante la
cual las empresas resuelven sistematicamente las disconformidades de los
clientes. Ello implica la recepcion, consulta, resolucion y la prevencion de

reclamos del cliente, asi como la recuperacion del cliente.

Dimensiones. De acuerdo a esta indagacion, se presenta al analisis del

tiempo como dimensién de la atencién de los reclamos.
Definicién de la medicién del Tiempo:

Segun Mufioz (2021), el estudio utiliza un método para calcular el tiempo
que se tarda en completarse una operacion de acuerdo con una norma o
procedimiento, donde la eficacia de los resultados dependera de lo bien que se
utilice el método. En este caso, el método de medicion consiste en "medir el
tiempo del proceso utilizando un elemento de medicibn modificado para
cualquier variabilidad observada que proporcione tiempos adecuados". El
estudio de tiempos utiliza la observacion directa y continua del operario o la
maquina durante un breve periodo de tiempo. Se trata, por tanto, de un metodo
gue mide y registra eficazmente el tiempo real empleado por el operario o la
maquina.

Por ello se tiene por conveniente establecer los siguientes indicadores:

Tiempo promedio de registro. Este abarcara el estudio de acuerdo al
tiempo que toma el proceso de revision, andlisis, registro y coordinacion de

atenciones realizadas diariamente. Estos datos seran recopilados en una ficha
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de registro, durante las atenciones diarias de los reclamos. Segun lo sefalado
por el autor Pachari (2022) en su metodologia de analisis de datos, se considera
la siguiente férmula respecto al tiempo promedio de registro, para este indicador

se contempla dos supuestos en esta primera hipétesis:

Ho=TPRaA—TPRp=0
Hi1=TPRa—TPRbp< 0

Donde:
Ho = Hipdtesis nula “El tiempo promedio de registro del reclamo con el sistema
tradicional es mayor o igual que el tiempo promedio de registro del reclamo con

la implementacién del sistema de informacion”.

Hi = Hipotesis alternativa “El tiempo promedio de registro del reclamo con el
sistema tradicional es menor que el tiempo promedio de registro del reclamo

con la implementacién del sistema de informacion”.

Tiempo promedio de solucion. Donde se abarcara el tiempo de estudio
realizando un seguimiento en dias del reclamo de acuerdo al numero de
operaciones que comprende la atenciéon de reclamos comerciales hasta la
revision e informe del expediente, concretamente la parte de atencién técnica del
reclamo. De acuerdo al autor Pachari (2022) en su método de analisis de datos,
consider6 al tiempo promedio de seguimiento para este indicador,
estableciéndose a supuestos derivados de la segunda hipotesis.

Ho=TPSa—-TPSp2 0
Hi=TPSa—TPSp< 0

Donde:

Ho = Hipotesis nula “El tiempo promedio de solucion del reclamo con el sistema
tradicional es mayor o igual que el tiempo promedio de registro del reclamo con
el sistema de informacioén”

Hi = Hipodtesis alternativa “El tiempo promedio de solucién del reclamo con el
sistema tradicional es menor que el tiempo promedio de registro del reclamo

con el sistema de informacion.
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Experiencia del usuario. En cuanto a la dimension del usuario final, el
indicador de experiencia del usuario esta dirigido al personal que labora que
interactuara directamente con el sistema durante la atencion de los reclamos. De
acuerdo al autor Quifiones (2020) nos hace referencia a un tipo de nivel de
experiencia respecto a los sistemas, para este indicador se consideran los

supuestos que derivan de la siguiente hipotesis:

Ho= NEUA = NEUD
Hi=NEUA< NEUD

Donde:

Ho = Hipotesis nula “El nivel de experiencia del usuario con el sistema
tradicional es mayor o igual que el nivel de experiencia del usuario con el sistema

de informacioén planteado”.

H.: = Hipotesis alternativa “El nivel de experiencia del usuario con el sistema
tradicional es menor que el nivel de experiencia del usuario con el sistema de

informacion planteado”.
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También se definen algunos enfoques conceptuales importantes que

complementen al tema de investigacion, Por ello se tiene:

Arquitectura Modelo Vista Controlador. Segun Eslava (2013) es un
modelo de disefio del software el cual desvincula los datos y la I6gica del producto
de las aplicaciones y médulos de interfaz de usuario responsables de controlar los
eventos y la comunicacién constituyendo tres patrones diferentes: el Modelo, la
Vista y el Controlador, donde nos centramos en los elementos para visualizar la

informacion por un lado y la interfaz del usuario por el otro (p. 109).

Base de datos. Segun Marquéz (2011), son una serie de datos
almacenados y organizados por medio de estructuras de datos. Estan
preparados para ajustarse a los requerimientos de informacién de entidades u

organizaciones.

Framework Angular. Segun Cincovi¢ & Punt (2020), es un marco de
JavaScript desarrollado por Google. Se emplea para producir de manera
eficiente aplicaciones web avanzadas en una Unica pagina y esta escrito en

TypeScript.

MySQL. Segun Marin (2019), es el sistema de gestién de base de datos
SGBD relacional por excelencia, que facilita la usabilidad de sus recursos debido
a que es de codigo abierto. Este posee muchas funcionalidades con un
rendimiento considerable, es de facil instalacion y configuracién, ademas de
tener un buen soporte multiplataforma ademéas de mantener la seguridad con su

capa de transporte.

JavaScript. Ademas de ser un lenguaje de scripting para sitios web y estar
compilado con funcionalidad de primera clase, JavaScript también se utiliza fuera
de los navegadores. Es dinamico, mono hilo, basado en prototipos y compatible

con la programacion orientada a objetos. (MDN Web Docs, 2021).

Servidor local. Es aquel que se instala en un dispositivo predeterminado a
fin de utilizarlo en linea o sin conexion a la web. Es muy util para implementar
aplicaciones y realizar pruebas sin correr riesgos. Por otro lado, brinda seguridad
al implementar cambios porque trabaja de forma segura sabiendo que el

software o aplicacion que se esta desarrollando no se vera afectado y ayuda a

14


https://books.google.com.pe/books/about/El_nuevo_PHP_Conceptos_avanzados.html?id=NSj3AQAAQBAJ&redir_esc=y
https://repositori.uji.es/xmlui/bitstream/handle/10234/24183/s18.pdf?sequence=6&isAllowed=y
https://www.eventiotic.com/eventiotic/files/Papers/URL/50173409-699e-4b17-8edb-9764ecc53160.pdf
https://www.inesem.es/revistadigital/informatica-y-tics/los-gestores-de-bases-de-datos-mas-usados/
https://developer.mozilla.org/es/docs/Web/JavaScript

encontrar y resolver errores antes de subir el producto final al servidor real, Unir
Revista (2021).

Website Hosting. Servicio de alojamiento que empresas dedicadas
ofrecen para poner un sitio web en linea mediante la compra de espacio en sus
servidores; este servicio se apoya de acuerdo a la clase y el alojamiento que se

requiera (Rancea, 2021).

Interfaz de programacion de aplicaciones (API). De acuerdo a Kogi et al.
(2023) son interfaces creadas utilizando métodos y funciones de bajo nivel, que
se ofrecen a los desarrolladores de software para que puedan utilizarlas
facilmente en sus aplicaciones. Las API pueden ser usadas de manera local

como pueden accederse a ellos de forma remota a sus puntos finales.

Metodologias agiles. Estos son métodos de trabajo mas rapidos, efectivos
y flexibles, para producir resultados de valor que van acorde con las demandas
y las preferencias cambiantes de la industria, donde la constante adaptacion a
los cambios es buscando la innovacion y las condiciones de los productos finales
(Valencia, 2022).

SCRUM. Segun Schwaber & Sutherland (2020) es una “estructura de
desarrollo ligero, iterativo e incremental que busca aportar a individuos y
entidades a producir utilidad en su producto mediante soluciones que se adapten
a problemas en un corto periodo de tiempo” (p. 64).

Se compone de las siguientes caracteristicas:

Los Sprints. Es considerado el evento principal de Scrum, estan
compuestas de dos a cuatro semanas, en esta se crea un incremento del

producto terminado en esa iteracion.

Sprint planning. Son las reuniones de planeacion del Sprint donde se

define lo que se va entregar y como se va lograr.

El Product Backlog. Es la planificacion incremental de trabajos y

pendientes al proyecto priorizando las tareas a desarrollar en cada sprint.

Las Reuniones Diarias. Son los encuentros cortos tanto del equipo Scrum
como con el cliente, con la finalidad de canalizar las tareas a desarrollar como

para verificar el progreso.
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Al finalizar las iteraciones (Sprint), el producto concretado se presenta a los
clientes interesados, prosiguiendo asi con cada sprint. En cuanto a los roles se

dividen en dos categorias:

Product Owner: Persona encargada de maximizar la utilidad del producto.

Es la voz que hace del adquisidor dentro del proyecto.

Development Team: Agrupacion de individuos con la responsabilidad de la
captacion de los requerimientos y la ejecucion de tareas especificadas por el
dueiio del producto, hasta concluir con todas las revisiones del proyecto.

Scrum Master: Encargado en asegurar un ambiente propicio para el
proyecto exitoso y facilitar las técnicas y practicas de Scrum a los involucrados
en el proyecto, asi como elimina impedimentos y asegurar el cumplimiento de
procesos de SCRUM.

En cuanto al ciclo de vida SCRUM, comienza con la vision del producto
por el product owner, quien recibe las necesidades del cliente. Esta vision se
desglosa y organiza en el product backlog. Durante la planificacion del Sprint, el
Scrum Master, elige los aspectos del backlog a desarrollar en el siguiente sprint.
Durante el sprint, el equipo se enfoca en ejecutar las tareas seleccionadas. Asi
mismo, se tienen reuniones que verifican el progreso y retiran los obstaculos. Al
final de cada Sprint, se presenta un entregable del proyecto, durante la
presentacion el duefio del producto y el cliente proporcionan retroalimentacion.
Una vez se concluida la presentaciéon, se realiza la retrospeccion, donde se
evalla su desempefio y proponen mejoras, esto servira para la siguiente
planificacion, donde el ciclo se repite logrando la adaptacion continua hasta
haber abordado todas las funcionalidades planeadas y concebir la entrega final
del producto. La ejecucion de la metodologia de desarrollo de la solucion

planteada se encuentra en el anexo 9
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Figura 1.
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Nota: La figura representa al ciclo de Scrum que se utilizé para la implementacién de la solucion

tecnologica. Tomado de la web Business Insights — Drew

OSINERGMIN. El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y
Mineria. Segun Soto (2020), manifiesta que es un organismo que tiene como
objeto la regulacion vy fiscalizacion de las entidades de la industria eléctrica, de
hidrocarburos y minera, hagan cumplimiento de normas legales y que presten

servicios constantes, seguros y de calidad.

Entre las principales funciones de esta entidad se incluyen la supervision y
control del servicio de las organizaciones del &mbito eléctrico para asegurar la
no produccion de interrupciones injustificadas en el fluido eléctrico ni el aumento
o descenso de tension, monitorear el transporte de gas natural a la poblacién
verificando su adecuado paso por los ductos de distribucion, verificar la calidad
y suficiencia del combustible, teniendo en cuenta la cantidad exacta y la
aplicacion de la normativa técnicas y la seguridad por los grifos y centros
autorizados que distribuyan este hidrocarburo, garantizar la seguridad en

infraestructura y operaciones mineras.

Osinergmin, por su parte, también es responsable de regular y fijar las
tarifas del servicio eléctrico y el gas natural, buscando que el ciudadano pague
los precios mas bajos posibles. Ello esta determinado a partir de los tres
componentes claves de la tarifa eléctrica, que son el precio en barra, los peajes
y la compensacion de la transmisién de electricidad, asi como el valor agregado

de la distribucidén, que se aplica a los consumidores finales, a través de los
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pliegos tarifarios mensuales para usuarios finales, el cual se detalla en el anexo
14. Por otro lado, la entidad también enfatiza la capacitacion comunitaria,
atendiendo consultas y tramites en materia del servicio eléctrico, los

combustibles y la mineria.

En cuanto a las sanciones y multas de sanciones del Osinergmin, segun el
marco de ley del Organismo Regulador de Inversion Estatal de los servicios
publicos. La ley N° 27332 precisa que Osinergmin, es el Unico facultado para
calificar las infracciones por la vulneracion de las exigencias descritas en la
normativa legal de acuerdo a la resolucion N° 028-2003-OS/CD, sobre la
"Tipificacion de Infracciones y Escala de Multas y Sanciones aplicables al sector

eléctrico e hidrocarburos”.

Asi también, es necesario considerar lo regulado en el “Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de
Electricidad y Gas Natural” con resolucion N° 269-2014-OS/CD que se encuentra
vigente; el articulo 40 nos dice en materia de sanciones, que “el incumplimiento
de la normativa relacionada a proceso de reclamos, quejas o medidas cautelares
procede a una contravencion administrativa sancionable que va acorde con la

escala de sanciones autorizada por el consejo directivo”.

En cuanto a los valores aplicables que sean motivo de sancién por omisién
de la norma pertinente del proceso de atencién de reclamos, quejas o medidas
cautelares, la imposicién de multas esta determinadas por Unidades impositivas
tributarias (UIT) y van de acuerdo al tipo de infraccion y al grado de
incumplimiento. La escala de sanciones y multas del procedimiento de reclamos
y soluciéon de discrepancias se detalla el anexo 15 que esta dado por la
resolucion N.° 057-2019-OS/CD.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

» Tipo de investigacion:

La investigacion se efectu6 en una empresa comercializadora de
energia, se clasific6 como una investigacion de tipo aplicada. Segun Hadi
Mohamed et al. (2023) sostienen que una investigacion aplicada esta
enfocada en resolver los problemas practicos, a través del descubrimiento y
soluciones planteadas en el objetivo de estudio, generalmente se lo utiliza
en la ingenieria o medicina.

En cuanto al enfoque, este tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que
se centra en el objetivo, con variables medibles relacionados con el tiempo
y la atencion de reclamos, y resultados numéricos exactos. De acuerdo a
Polania et al. (2020) manifiestan que el enfoque cuantitativo se centra en
aspectos destacables que pueden cuantificarse y se utilizan métodos

empirico analiticos en las pruebas estadisticas del andlisis de los datos.

Disefio de investigacion:

La investigacion se ha basado en un disefio preexperimental. Segun
Ramos (2021) indica que en este disefio la variable independiente tiene solo
un nivel de experimentacion, donde se recibira la aplicacién que el indagador
requiera aplicar, mientras que la variable dependiente sera medida por un

instrumento en dos oportunidades, un pre test y un post test.

O,%X 04

Donde:
Oa: Momento antes del desarrollo del sistema.
X: Momento en que el sistema es implementado

Od Momento después del desarrollo del sistema.
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3.2.

Variable y operacionalizacion

» Variable Independiente (VI):

Definicién conceptual:

Sistema de informacién, segun de Pablos Heredero et al.
(2019), es una agrupacion de recursos que se interrelacionan y se
organizan dindmicamente con el objetivo de satisfacer los

requerimientos de informacion y lograr la adecuada toma de decisiones.

Definicién operacional:

De acuerdo a Carrizo & Alfaro (2017), es el grado en que un
sistema se adapta a las requerimientos del cliente, haciendo hincapié en
los requisitos especifico s del sistema y la satisfaccion del cliente. Se

considera a dos de las cinco funcionalidades: funcionalidad y usabilidad.

» Variable Dependiente (VD):

Definicion conceptual:

Atencion de reclamo, segun Kumar & Kaur (2020), es el
proceso y procedimiento mediante la cual las empresas resuelven
sistematicamente las disconformidades de los clientes. Por ello, es
imprescindible desarrollar estrategias que logren una eficiente atencién
derivada de la obtencién del servicio eléctrico.

Definiciéon operacional:

Se refiere al lapso de tiempo que una organizacion que tarda en
atender la insatisfaccion del cliente de acuerdo a un procedimiento de
atencion (Quispe & Ayaviri, 2016). Este es medible mediante una ficha
de registro que servira para identificar la incidencia del sistema de
informacion en los tiempos de atencion del reclamo. Se mediran las

dimensiones tiempo de registro y tiempo de solucion.
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= |ndicadores:

» Tiempo promedio de registro
* Tiempo promedio de solucién

* Nivel de experiencia del usuario

» Escala de medicion:

La escala de medicién es la razon para el tiempo promedio de
registro y el tiempo promedio de solucién. De acuerdo a Dagnino S.
(2014) esta escala cuenta con todos los atributos de una escala de
intervalo, con la particularidad de que tiene un cero auténtico en su
origen y en ella esa razén entre dos puntos de la escala independientes
de la unidad de medida.

Se establece la escala de medicion como ordinal para el nivel de
experiencia de usuario. Segun el autor Gamboa (2022) la escala ordinal
se utiliza para identificar y describir la magnitud de la variable que va a

ser medido, suele mostrar un rango relativo.

» Operacionalizacion de variables:

La tabla de operacionalizacién de variables se halla detallado en el

anexo 2.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion:

3.3.2.

3.3.3.

Segun Condori (2020), son los componentes accesibles que
pertenecen al campo especialmente en donde se desarrolla la
investigacion. La poblacion son los trabajadores que realizan
diariamente sus labores en la empresa considerando con mayor énfasis
a los que guardan una implicancia en la atencién de reclamos. En ese
sentido se considera una poblacion total de 28 trabajadores.

Muestra:

Segun Arias & Covinos (2021), manifiestan “Es un subconjunto
seleccionado de individuos, eventos o entidades obtenido de un universo
total, con el fin de realizar estudios y obtener conclusiones sobre esa

poblaciéon” (p.114).

En cuanto a eleccion de la muestra se realiza por medio de la

pericia o el procedimiento titulado muestreo.

Célculo que determina el tamafio muestral: Para hallar el calculo

muestral se hace uso de la férmula general:

Figura 2.
Férmula de calculo de la muestra

n= N*Zz2*g2
(N-1) * E2 + 72 * §2

Nota: La férmula determina la muestra a

partir de la poblacién.

La muestra de trabajadores implicados en la atencién de reclamos
es de 28, de una poblacion total de 28 trabajadores.

Muestreo:

e Es probabilistico, debido a que se emple6 una formula que determina

el tamafio de la muestra.
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3.4.

3.3.4.

Unidad de analisis:
Definido como el personal que maneja los reclamos de donde se
realiza el estudio, Esta representa las caracteristicas seleccionadas de

la poblacion pertenecientes a la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccion

3.4.1.

3.4.2.

Técnicas:
De acuerdo a los objetivos del estudio, las técnicas fueron la

observacion y la encuesta, tal como se muestran en la tabla 1.

Tabla 1.

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnica Instrumento
Observacion Ficha de registro
Encuesta Cuestionario

Nota: La tabla muestra las técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion.

Instrumento:

Ficha de registro: Segun Arias (2020) indica que utilizan para recolectar
datos de forma sistematica y ordenada en un ambiente determinado. La
ficha de registro se utilizd para recopilar los registros de tiempo de
acuerdo a observacion del investigador, el cual fue elaborado de
acuerdo a los objetivos e indicadores propuestos, el instrumento se

encuentra en el anexo 3.

Cuestionario: Segun Arias (2020) manifiesta que es un grupo de
preguntas formuladas y un rango de posibles respuestas a elegir por el
encuestado; se aplican a una poblacion formada por personas. Para el
estudio se realizO un cuestionario de cinco preguntas sobre la
experiencia de usuario con el sistema tradicional y con el nuevo sistema.
Este fue aplicado al personal involucrado en la atencion de reclamos. El

instrumento se detalla en el anexo 11.
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3.4.3.

3.4.4.

Validez:

Fue revisado por tres expertos y validado por el certificado de

validacion del contenido del instrumento, el mismo que se adjunta en el

anexo 4; en donde se evalla los criterios de claridad, pertinencia y

relevancia de los items respecto a la variable dependiente atencion de

reclamo. En la tabla 2, se efectud la calificacion de los expertos para la

validaciéon del instrumento.

Tabla 2.

Puntuacion de los expertos

Variable N.C Especializacion Funtos de Juicio del
efectividad experto
Maestro en direccién Existe
1 estratégica y tecnologias 4.2 suficiencia
de la informacién
Atenci6n de 2 Maestro en administracion 4.3 E.X.'Ste.
Reclamo suficiencia
Magister en .
3 administracion de 4.0 suﬁ::(;::]ecia
empresas

Nota: La tabla muestra la puntuacion obtenida por los expertos donde se aprecia una marcada

concordancia, demostrando una buena efectividad del instrumento de medicién para la

recoleccion los datos.

Confiabilidad

Test — Retest / Medida de la estabilidad

Como indica Manterola et al. (2018) se trata administrar un

instrumento de medicion (test) dos veces a la misma poblacion, luego se

calcula la correlacion entre los valores obtenidos en ambas aplicaciones.

El resultante es el coeficiente de confiabilidad, que constituye la

estabilidad del instrumento en el tiempo. Se optd por este método porque

se busca determinard la fiabilidad del instrumento mediante esta técnica.
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3.5. Procedimiento:

3.6.

Los procesos para las coordinaciones, la recoleccion y el
procesamiento de la data fueron la siguiente:

Se comenzd con un breve encuentro con el gerente de la entidad,
expresando el propésito de la investigacion. Asi mismo, se presentd una
solicitud para la autorizacion y una carta otorgada por la Universidad César
Vallejo. Luego de las coordinaciones pertinentes, se procedid a la
recoleccion de datos, utilizando el instrumento que comprenden dos fichas
de registro.

En cuanto al procesamiento de la data conseguida a través del
instrumento, se aplicd Test Retest dos veces antes y después. Los datos
obtenidos se procesan en las herramientas Microsoft Excel y el software
IBM SPSS v29. La normalidad se demostré mediante la prueba de Shapiro
Wilk, y para el contraste de la hipétesis se utilizé la prueba T-Student en
pruebas no paramétricas. La interpretacion de resultados y comparacion y
en la discusion de resultados con otras investigaciones en funcién con los

antecedentes.

Método de andlisis de datos
Prueba de Normalidad

Segun Flores (2021), se utiliza shapiro-wilk para comprobar la
normalidad de los datos cuando la cantidad en la muestra es inferior a
cincuenta, caso contrario Si son superiores a cincuenta se utilizara la

prueba de Kolmogérov-Smirnov.

El estudio cuenta con una muestra inferior a cincuenta individuos,

por lo tanto, utilizamos la prueba Shapiro-Wilk.
Prueba T de Student:

Es un método que calcula las medias en uno o en dos grupos. Se
empled T de student para de la hip6tesis para pruebas no paramétricas

con presencia de dos muestras independientes.
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Segun Hernandez & Tapia (2019), una variable contiene una
distribucién de t de student, si su distribucion se parece al modelo
normal.

La formula general para hallar la t de Student es:
x—u
t= -5/—_
\/ﬂ

Donde:

M = media de la poblacion
X= media de la distribucion de los datos
n = tamafo de la muestra

S = error estandar muestral

Prueba de Wilcoxon:
Segun Quispe Andia et al. (2019), es una prueba estadistica no
parametrica usada para igualar las medias de dos muestras vinculadas,

para identificar si se producen diferencias entre ellas.

Caracteristicas:

= Esta prueba tiene una mayor sensibilidad que la prueba de signos
= Elvalor a establecerse debe ser en escala de intervalo.

= La hipétesis nula y alterna son planteados con relacion a la media

de la poblacion.

El método es aplicable a muestras pequefas si el niumero es
mayor que seis y menor que veinticinco. En muestras grandes que deben
ser mayores que veinticinco, es necesario transformarlo en valor de Z,
para saber la probabilidad de que sea o0 no sea significativo. En este

caso la formula sera:

T —xp
ZT=—.
or
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Donde:

Zt=Valor Z de Wilcoxon
T = Valor estadistico de Wilcoxon

X1 = Promedio de Wilcoxon

o1 = Desviacion estandar de Wilcoxon.

Asimismo:

_ N+ DEN+1)
ar — 24

N = tamarfio de la muestra
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3.7. Aspectos éticos

El informe se acoge a la normativa de proteccion de datos
personales, ley N° 29733, se considero el articulo diecisiete, sobre la
discrecion de la informacion personal, ademas del titulo dos sobre el

manejo de datos personales como aplicables.

En cuanto al reglamento de la universidad, se considera el segundo
capitulo, sobre los derechos de autor, el sub primer capitulo sobre los
derechos morales, y el articulo 16 del reglamento de propiedad
intelectual, como aplicables para la investigacién. Cabe aclarar que en
el estudio no hubo manipulacién de la informacién contenida en las

pruebas durante la ejecucién de la investigacion.

Se toma cuenta los cuatro criterios éticos basicos: Respetar a los

individuos, el bienestar, las buenas intenciones y la equidad.

Finalmente, se hizo énfasis en la recoleccion de datos verdaderos,
en preservar los resultados de forma veras, manteniendo en reserva los
datos obtenidos de la empresa, como respetar los derechos humanos y
el de la poblacion involucradas en el estudio, buscando el beneficio y
garantizando la originalidad con el reporte de Turnitin, que se adjunta en

el anexo 12.
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IV. RESULTADOS

Se presentan los resultados de acuerdo a los indicadores: tiempo promedio de
registro, el tiempo promedio de solucion y la experiencia de usuario, por medio de un
Pre-test donde se conocio el estado inicial que es antes del sistema de informacion y
un Post-test donde se conocié el estado final que es después del sistema de

informacion.

Indicador 01: Tiempo promedio de registro.

Tabla 3.

Datos recogidos en el pre test y post test indicador 01

N.© Pre-Test Post-Test Diferencia
1 9 minutos 8 minutos 1 minutos
2 11 minutos 9 minutos 2 minutos
3 10 minutos 9 minutos 1 minutos
4 9 minutos 7 minutos 2 minutos
5 11 minutos 10 minutos 1 minutos
6 9 minutos 8 minutos 1 minutos
7 9 minutos 9 minutos 0 minutos
8 8 minutos 10 minutos -2 minutos
9 7 minutos 9 minutos -2 minutos
10 11 minutos 7 minutos 4 minutos
11 10 minutos 7 minutos 3 minutos
12 9 minutos 8 minutos 1 minutos
13 10 minutos 9 minutos 1 minutos
14 9 minutos 7 minutos 2 minutos
15 9 minutos 9 minutos 0 minutos
16 9 minutos 8 minutos 1 minutos
17 10 minutos 10 minutos 0 minutos
18 8 minutos 9 minutos -1 minutos
19 9 minutos 8 minutos 1 minutos
20 11 minutos 9 minutos 2 minutos
21 10 minutos 10 minutos 0 minutos
22 10 minutos 7 minutos 3 minutos
23 9 minutos 8 minutos 1 minutos
24 10 minutos 8 minutos 2 minutos
25 11 minutos 10 minutos 1 minutos
26 8 minutos 8 minutos 0 minutos
27 9 minutos 9 minutos 0 minutos
28 10 minutos 8 minutos 2 minutos
Sumatoria: 265 minutos 238 minutos 27 minutos
Promedio: 9.46 minutos 8.50 minutos 0.96 minutos

Nota. La tabla muestra los datos obtenidos de tiempo de registro en minutos del pre testy el

post test mediante una ficha de registro de tiempos de acuerdo al primer indicador.
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Andlisis descriptivo:

Los resultados descriptivos se presentan en la tabla a continuacion.
Tabla 4.

Estadisticas descriptivas pretest y post test del indicador 01

Desviacion

Prueba Neo Minimo Maéaximo Suma Media , Varianza
estandar

Pretest 28 07 min. 11 min. 217 min. 9.43% 1.04% 1.07%

Postest 28 07 min. 10 min. 195 min. 8.48% 1.04% 1.08%

Nota. La tabla representa la informacién estadistica mas representativa de los datos recolectados

tanto del pre test como del post test, fue obtenido del software estadistico SPSS.

En el Pre test, de un total de 28 atenciones de reclamo, obtenemos un
tiempo minimo de 07 minutos y un tiempo maximo de 11 minutos, la sumatoria
dio en total de 217 minutos, se tiene la media del 9.43%, una desviacion
estandar del 1.04% y su varianza es igual a 1.07%.

En el Post test, de un total de 28 atenciones de reclamo, obtenemos un
tiempo minimo de 07 minutos y un tiempo maximo de 10 minutos, la sumatoria
dio un total de 195 minutos, se tiene a la media del 8.48 %, una desviacion
estandar del 1.04% vy la varianza igual a 1.08%.

Figura 3.
Tiempo promedio de registro
Tiempo promedio de registro
9.43 %
mm 8.48 %
10
5
0,
0 Pre-test Post-test M Reduccion

Nota. La figura indica la diferencia porcentual del tiempo promedio de registro de reclamo.

De acuerdo a la figura 3, que refiere al tiempo promedio de registro del
reclamo, se puede observar que existe una leve disminucion del 0.95% en el

post test con respecto al pre test.
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Analisis inferencial:

Prueba de normalidad del primer indicador:

Para poder verificar si los datos recolectados tienen una distribucion

normal, se presenta la prueba de normalidad utilizando el software estadistico

SPSS, donde los datos son los siguientes:
Tabla 5.

Prueba de normalidad del indicador 01

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pretest .209 28 .003 .904 28 .014
Postest 191 28 .010 .884 28 .005

a Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. La tabla muestra los resultados estadisticos de normalidad de los datos tanto para Kolmogorov-

smirnov y para Shapiro-Wilk, valiéndonos del software estadistico SPSS.

Como se observa, al referirse de una muestra menor a 50 individuos, se

considera la prueba de Shapiro Wilk, se puede observar también que los datos

no son normales o no siguen una distribucion normal, ya que el p-valor < (0.05),

se emplea la prueba T de Wilcoxon.

Prueba de la hipotesis:

Definicién de variables
TPRa = Tiempo promedio de registro de un reclamo con el sistema
tradicional.
TPRp = Tiempo promedio de registro de un reclamo con el sistema de
informacion.
Hipotesis estadistica

Hipotesis Ho = Tiempo promedio de registro del reclamo con el
sistema tradicional es mayor o igual que el tiempo promedio de registro de

un reclamo con el sistema de informacion.

Ho=TPRA—TPRp2 O
Hipotesis Hi = Tiempo promedio de registro de un reclamo con el
sistema tradicional es menor que el tiempo promedio de registro de un

reclamo con el sistema de informacion.
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Hi=TPRA—TPRbp<O0
= Nivel de significancia:

Se utiliz6 un nivel de significancia del 5%, por ello el nivel de confianza seréa
del 95%.

» Estadistica de la prueba:
El estadistico de prueba para muestras que no poseen normalidad esla T
de Wilcoxon.

» Regién del rechazo:

Debido a que N = 28 por lo tanto los grados de libertad (N-1) =27, vendria a
ser el valor critico.

» Resultados de la Hipotesis Estadistica:

Tabla 6.

Prueba de los rangos de Wilcoxon del indicador 01

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
Postest - Pretest  Rangos negativos 192 11.37 216.00
Rangos positivos 3p 12.33 37.00
Empates 6°
Total 28

a. Postest < Pretest
b. Postest > Pretest

c. Postest = Pretest

Nota. En la tabla se muestra los resultados totales en rangos positivos, negativos y empates de los

datos para el primer indicador.

De acuerdo a los resultados en la figura 5, tenemos los datos de los
rangos obtenidos, a 19 individuos con rango negativo, esto nos indica estos
obtuvieron menores tiempos en el post test en observancia al pre test, tenemos
3 individuos con rangos positivos que significa que aun existen rangos que no
se han logrado disminuir, pero el valor es minimo y en los empates tenemos a
6 individuos que es el tiempo en iguales condiciones en el pre test y en el post

test.
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Tabla 7.

Estadistico de prueba de la T de Wilcoxon

Estadisticos de prueba?

Postest —
Pretest
Z -2.966°
Sig. asin. (bilateral) .003

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Nota. La tabla muestra el resultado de la significacién

Bilateral que resulta de la prueba T de Wilcoxon.

Finalmente, en la figura 6, donde nos indica una significacion bilateral

de 0.003% que es el p-valor, al contrastarlo con el nivel de significancia (0.05%),

podemos observar que este es menor, con lo cual H1= TPRa— TPRp< 0, se

da rechazo a la hipotesis nula y aprobacién a la hipotesis alterna, por tanto el

tiempo promedio de registro con sistema tradicional es menor que el tiempo

promedio de registro con sistema de informacion.

Indicador 02: Tiempo promedio de solucion.
Tabla 8.

Datos obtenidas en el pre testy post test indicador 02

N.© Pre-Test Post-Test Diferencia
1 15 dias 13 dias 2 dias
2 19 dias 16 dias 3 dias
3 26 dias 16 dias 10 dias
4 11 dias 14 dias -3 dias
5 16 dias 16 dias 0 dias
6 14 dias 12 dias 2 dias
7 24 dias 16 dias 8 dias
8 12 dias 14 dias -2 dias
9 16 dias 15 dias 1 dia
10 23 dias 16 dias 7 dias
11 15 dias 14 dias 1dia
12 19 dias 17 dias 2 dias
13 15 dias 15 dias 0 dias
14 13 dias 15 dias -2 dias
15 13 dias 15 dias -2 dias
16 12 dias 12 dias 0 dias
Sumatoria: 263 dias 236 dias 27 dias
Promedio: 16.44 dias 14.75 dias 1.69 dias

Nota. La tabla presenta los datos obtenidos de tiempo solucién en dias del pretest y el post test

mediante una ficha de registro de tiempos de acuerdo al segundo indicador.
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Andlisis descriptivo:

Los resultados descriptivos se presentan en la tabla a continuacion.

Tabla 9.

Estadistica descriptivas antes y después del indicador 02

Prueba N° Minimo Maximo Suma Media Desv,lacmn Varianza
estandar
Pre-test 16 1ldias 26dias 263 dias 16.44% 4.55% 20.66%
Post-test 16 12dias 17 dias 236dias 14.75% 1.48% 2.20%

Nota. La tabla representa la informacion estadistica méas representativa de los datos recolectados

tanto del pretest como en el post test, fue obtenido del software estadistico SPSS

Descripcion:

En el Pre test, con una muestra total de 16 seguimientos de reclamos,
se hall6 un minimo de 11 dias y un méaximo de 26 dias, y la sumatoria con un
total de 263 dias, lo que resulta la media de 16.44%, con una desviacion
estandar de 4.55% y una varianza de 20.66%.

En el Post test, con una muestra total de 16 seguimientos de reclamo,
se hall6 un minimo de 12 dias y un maximo de 17 dias, y la sumatoria con un
total de 236 dias, lo que resulta la media de 14.75%, con una desviacion

estandar de 1.48% y una varianza de 2.20%.
Figura 4.

Tiempo promedio de solucion

Tiempo promedio de solucion

20
15

10
0 Pre-test ™ Post-test M Reduccién
Dias
Nota. La figura indica la diferencia porcentual del tiempo promedio de solucion del reclamo

De acuerdo a la figura N° 4, se observa que existe una leve reduccion

de 1.69 dias del post test con respecto al pre test.
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Analisis inferencial:
Prueba de normalidad del segundo indicador:

Para poder verificar si los datos recolectados tienen una distribucion
normal, se presenta la prueba de normalidad utilizando el software estadistico

SPSS, donde los datos son los siguientes:
Tabla 10.

Prueba de Normalidad del indicador 02

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pretest .226 16 .028 .889 16 .053
Postest 192 16 .118 .910 6 115

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. La tabla muestra los resultados estadisticos de normalidad de los datos tanto para

Kolmogorov-smirnov y para Shapiro-Wilk, valiéndonos del software estadistico SPSS.

Como podemos observar, se obtuvo la prueba de normalidad, tanto en pre test
como en pos test, en cuando la cantidad de los datos es menor a 50, utilizamos
la prueba de Shapiro Wilk, donde tenemos un p-valor > 0.05% de acuerdo a
ello, podemos concluir que se aplicara una prueba paramétrica, concretamente

se emplea la prueba de t-student.

Prueba de contrastacion de la hipotesis

» Definicidon de variables:
TPSa = Tiempo promedio de solucién de un reclamo con el sistema
tradicional.
TPSp = Tiempo promedio de solucion de un reclamo con el sistema de
informacion.

» Hipbtesis estadistica:

Hipotesis Ho = Tiempo promedio de solucion de un reclamo con el

sistema tradicional es mayor o igual que el tiempo promedio de solucion de

un reclamo el sistema de informacion.
Ho=TPSA—-TPSp=0
Hipotesis Hi = Tiempo promedio de solucion de un reclamo con el

sistema tradicional es menor que es tiempo promedio de solucion de un

reclamo con el sistema de informacion.
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Hi=TPSa—TPSp< 0

= Nivel de significancia:
Se utiliza un nivel de significancia del 5%, por tanto, el nivel de confianza es
del 95%.

» Estadistica de la prueba:
La estadistica de prueba esta definida por la t-student para muestras
relacionados.

» Resultados de la Hipotesis Estadistica
Tabla 11.

Estadistica de pruebas emparejadas del indicador 02

Desviacion Media error
Media N estan promedio
dar
Pretest 16.44% 16 4.55% 1.14%
Par 1
Postest 14.75% 16 1.48% 0.37%

Nota. En la tabla se muestra los resultados para las pruebas de muestras emparejados de
acuerdo al célculo del método t - Student para el segundo indicador.

Tabla 12.

Prueba de muestras emparejadas del indicador 02

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% Iintervalo de Sig.
Media i t
) Desv. confianza de la .
Media "o error diferencia Bilateral
promedio |nferior  Superior
Par — Pre-test—
1.687 3.754 0.93861 -.31310 3.68810 1.798 27 0.092

1 Pos-test

Nota. La tabla muestra el resultado de la significancia bilateral de las diferencias emparejadas de la prueba't -

student que es el p-valor final que se contrasta con el nivel de significancia.

Concluimos que la Sig. Bilateral = 0.092% es mayor que 0.05% por
tanto Ho= TPSa— TPSp 2 0, rechazamos la hipétesis alterna y se acepta la
hipotesis nula, por lo tanto, la validez de la hipdtesis es aprobada con un
nivel de significancia del 5%, siendo en este caso el sistema de informacion
un enfoque sustituto para el problema en estudio, debido a que si reduce

los tiempos con la implementacion del sistema de informacion.
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Indicador 03: Experiencia del usuario

Tabla 13.

Datos obtenidas en el pre testy post test del indicador 03

N.° Pre-Test Post-Test Diferencia
Pregunta 1 3.79 pts. 4.11 pts. -0.32 pts.
Pregunta 2 3.25 pts. 3.86 pts. -0.61 pts.
Pregunta 3 3.21 pts. 3.96 pts. -0.75 pts.
Pregunta 4 3.93 pts. 4.32 pts. -0.39 pts.
Pregunta 5 3.93 pts. 4.36 pts. -0.43 pts.
Sumatoria: 18.11 pts. 20.61 pts. -2.5 pts.
Promedio: 3.62 pts. 4.12 pts. -0.5 pts.

Nota. La tabla representa los datos recolectados de los cuestionarios que miden

la experiencia de usuario del pre test y el post test de acuerdo al tercer indicador.

Andlisis descriptivo:

Los resultados descriptivos se presentan en la tabla a continuacion.

Tabla 14.

Estadistica descriptiva antes y después del indicador 03

N o
Prueba Minimo Maximo Suma Media Desv,|aC|on Varianza
° estandar

3.21 3.93 .

Pre-test 5 18.11 3.62% 0.36% 0.13%
puntos puntos puntos
3.86

Post-test 5 4.36 20.61 4.12% 0.22% 0.05%

puntos puntos puntos

Nota. La tabla representa la informacién estadistica representativa delos datos recolectados

tanto del pretest como en el post test, fue obtenido del software estadistico SPSS.

En donde posemos apreciar que se ha obtenido una media de 3.62% en

el pre test, en contraste con una media de 4.12% del post test, en la desviacion

estandar obteniéndose un 0.36% en el calculo del pre test, y 0.22% en el post

test. Observamos también un rango de valoracién de 3.21 puntos y 3.93 puntos

del pre test respecto a 3.86 puntos y 4.36 puntos del post test, donde se aprecia

una leve disparidad con respecto a la experiencia de usuario.
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Figura 5.

Experiencia del usuario

Experiencia del usuario

N Wb Un,

[N

0 M Pre-test Post-test M Aumento
Dias

Nota. La figura indica la diferencia porcentual de la experiencia de usuario del trabajador

De acuerdo a la figura 10, se puede observar que existe un leve aumento
del 0.5% puntos en promedio en el post test con respecto al pre test.
Analisis inferencial:
Prueba de normalidad del tercer indicador:

Donde para poder verificar si los datos recolectados siguen o0 no una
distribucién normal, se presenta la prueba de normalidad utilizando el software

estadistico SPSS, donde los datos son los siguientes:
Tabla 15.

Pruebas de normalidad tercer del indicador 03

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRETEST .278 5 .200 .785 5 .061
POSTEST .218 5 .200 921 5 .534

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. La tabla representa los resultados estadisticos de normalidad de los datos tanto para Kolmogorov-

smirnov y para Shapiro-Wilk, valiéndonos del software estadistico SPSS.

Como se observa, en el test de normalidad, tanto pre test y post test, la cantidad
de los datos es menor a 30 unidades, por tanto, utilizamos la prueba de Shapiro
Wilk, donde tenemos que el p-valor < 0.05, entonces podemos concluir que se
aplicara una prueba paramétrica, concretamente la prueba de t-student.

Prueba de la hipotesis:
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Definicion de variables
NEUA = Nivel de experiencia de usuario con el sistema tradicional.
NEUDb = Nivel de experiencia de usuario con el sistema de informacion.

Hipotesis estadistica

Hipotesis Ho = El nivel de experiencia del usuario con el sistema

tradicional es mayor igual que el nivel de experiencia del usuario con el

sistema de informacion.

Ho= NEUA = NEUD

Hipotesis Hi = EIl nivel de experiencia del usuario con el sistema

tradicional es menor que el nivel de experiencia del usuario con el sistema de

informacion.
Hi= NEUA< NEUD

Nivel de significacion:
El nivel de significancia es del 5% por tanto el a es igual a 0.05.

Estadistico de prueba:
Esta definida por la t-student para muestras relacionadas.

Region critica:

Debido a que N = 5 preguntas por lo tanto los grados de libertad (N-1) = 4

preguntas, que es el grupo de valores que comprueban el rechace de la
hipétesis nula.
Resultados de la contratacion de hipotesis

Tabla 16.

Estadistica de pruebas emparejadas del indicador 03

. Desviacion Media error
Media N , .
estandar promedio
Par Pre-test 3.62% 5 0.36% 0.16%
1 Post-test 3.62% 5 0.22% 0.10%

Nota. En la tabla se muestra los resultados para las pruebas de muestras emparejados de

acuerdo al calculo del método t-student para el tercer indicador.
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Tabla 17.
Prueba de muestras emparejadas del indicador 03

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% intervalo de Sig.
Media i t al
_ Desv. confianza de la ,
Media  cisndar error diferencia Bilateral
promedio |nferior  Superior
Par Pre-test —
-0.50 0.176 0.079 -0.72 -0.28 -6.350 4 0.003

1 Pos-test

Nota. La tabla refiere al resultado de la significancia bilateral de las diferencias emparejadas en la prueba t-

student que es el p-valor final que se contrasta con el nivel de significancia.

Concluimos que la significancia bilateral 0.003% es inferior que el

nivel de significancia 0.05%, Por tanto, se hace rechazo de la hipétesis nula

y aceptar la hipotesis alterna. Es en este caso, de acuerdo al supuesto: El

nivel de experiencia del usuario con sistema tradicional menor que el nivel

de experiencia del usuario con sistema de informacion.

40



V. DISCUSION

En este punto de haber logrado el resultado en cada indicador, donde la
hipotesis general se puso a prueba de forma que, con la realizacion de la solucion
propuesta, se concluye de manera general que este disminuye levemente el tiempo
en atencion del reclamo en una empresa comercializadora de energia eléctrica de
Moquegua en el afio 2023".

De acuerdo a la informacién hallada en el primer indicador, tiempo promedio
de registro del reclamo, donde anteriormente se registraba en hojas de célculo de
Excel, se tardaba en promedio 9.46 minutos, con la implementacion del sistema de
informacion para atender los reclamos se consigue disminuir a 8.50 minutos en
promedio, donde la disparidad es 0.96 minutos. Se aprecia notablemente que los
resultados se alejan de los obtenidos por el autor Pachari (2022), donde concluye que
con el sistema tradicional se tardaba una media de 12.36 minutos y con la puesta en
marcha del sistema se logré reducir una media de 3.24 minutos, con una diferencia
media de 9.12 minutos, por lo que afirma que acogerse al sistema propuesto es una
alterativa de solucioén a la problematica de su investigacion.

Se obtiene los resultados del segundo indicador, el tiempo promedio de
solucién del reclamo, donde la solucién anteriormente se realizaba en hojas de célculo
de Excel para las atenciones, se tardaba un tiempo en promedio de 16.44 dias, con la
implementacion de este sistema de atencion de reclamos se logra disminuir en 14.75
dias. Donde la disparidad es 1.69 dias. Igualmente, los resultados son distantes en
comparacién con los obtenido por Yataco (2022) en donde su investigacion pretendia
mejorar la atencién del expediente, donde el sefiala que la media de los datos en la
prueba pre y post fueron de 15.65 minutos y 8.27 minutos respectivamente,
obteniendo una reduccion del tiempo de 7.38 minutos para su indicador.

Finalmente, para el tercer indicador, se tiene a la experiencia del usuario donde
era buena la experiencia, con 3.62 puntos en promedio. Con la implementacion del
sistema para la atencion de reclamos, la experiencia del usuario incremento
levemente a 4.12 puntos en promedio. Los resultados son alejados a los obtenidos
por el autor Pachari (2022) donde nos indica en este caso con un nivel satisfaccion
positivo, se obtuvo un aumento de 1.95 puntos a 4.10 puntos, logrando el incremento

del nivel de satisfaccion de los administrados.
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VI. CONCLUSIONES

Partiendo de los resultados adquiridos, se manifiestan las siguientes conclusiones:

Los tiempos en la atencion del reclamo son reducidos levemente al utilizar el
sistema de informacion implementado como un implemento diario de atencion de
reclamos que cuando se utilizaba el sistema tradicional. Por otro lado, es importante
realizar un analisis previo de los procesos enfocados al estudio, ya que en ciertos
casos el uso de estas tecnologias no es muy necesarias debido a que el proceso como

tal cuenta con los procedimientos y personal encargado para estas cuestiones.

1.- El desarrollo del sistema de informacion con el manejo del marco de trabajo
SCRUM y una interfaz de modelo vista controlador, que beneficia econémicamente a
la empresa en cuestion, concluye que reduce de manera leve los tiempos de atencion
en el proceso en cuestion ademas de lograr una mejor gestion de la informacion, la
eficiencia y disponibilidad del trabajador al momento de registrar las solicitudes de
reclamo al area administrativa técnica.

2.- El sistema de informacion implementado tuvo una leve mejoria en reducir el
tiempo de solucion del reclamo en dias, el cual mejora no solamente la facilidad para
registrar las atenciones, también favorece la integracion de las actividades diarias para
la solucion del reclamo, donde se concluye que, si se reduce levemente a menos 2
dias lo cual evitara el tiempos perdidos del trabajador y facilitara la rapida atencion a
la hora de darle solucién a las solicitudes de reclamos en un corto periodo de tiempo.

3.- En cuanto a la experiencia de uso del usuario, el cual seria el trabajador que
directamente interactla y/o utiliza el sistema, se concluye si mejora la formaen como
registrar y procesar sus datos dentro del sistema, brindar la informacion rapida,
precisa la mejora de las tareas repetitivas y los plazos de atencion durante un corto
periodo de tiempo.

4.- La integracién de servicios de aplicaciones para mejorar la atencion como
el manejo de API'S de servicios como Google Maps, y los servicios de integracién
grafica del tipo dashboard que utiliza particularmente Power Bi en el ambito

empresarial.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar si es necesario un estudio mas enfocado a la
satisfaccion de los clientes, debido a la mejor percepcién de su atencion y lograr de
esta manera una relevancia social mas fuerte con respecto a una relevancia por

conveniencia como lo es con la empresa.

Es recomendable explorar en el uso de otras metodologias o marcos de trabajo
agiles como Kanban o XP u otras con caracteristicas mucho estructuradas, ya que el
contacto con el cliente no fue del todo satisfactorio, por lo que se recomienda un

contacto al comienzo y al final del proyecto.

Es recomendable el uso de nuevas tecnologias para el desarrollo del trabajo
que estén orientadas a la inteligencia artificial, ya que el uso de tecnologias
tradicionales como PHP, con marco de JavaScript como Angular y como van los
tiempos actuales a su vez que no se logran cambios significativos en las soluciones

propuestas.

Se sugiere capacitar al personal administrativo técnicos que se encuentre
involucrado sobre la usabilidad del sistema y el uso del manual de usuario por el
personal encargado para el buen manejo del sistema y utilizacion de los puntos
importantes como son la busqueda, registros, actualizaciones, reportes de las

atenciones para mantener un adecuado manejo del sistema.
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Anexo 01: Tabla de categorizaciéon

Problema

Objetivo

Hipodtesis

Variable

General:

¢,Coémo influye un sistema de informacion
en el tiempo atencién del reclamo en una
empresa comercializadora de energia de
Moquegua en el afio 2023?

General:

Determinar la influencia de un sistema de
informacién en el tiempo de atencién del
reclamo en una empresa comercializadora de
energia de Moquegua en el afio 2023.

General:

Un sistema de informacion disminuye el
tiempo de atencién del reclamo en una
empresa comercializadora de energia de
Moquegua en el afio 2023.

Independiente:

Sistema de informacion

Especificos:

1.¢Como influye un sistema de informacion
en el tiempo de registro de un reclamo en
una empresa comercializadora de energia,
Moquegua 20237
2.¢,Como influye un sistema de informacion
en el tiempo de solucién de un reclamo en
una empresa comercializadora de energia,
Moquegua 2023?
3.¢,Qué efecto tiene un sistema de
informacién en la experiencia del usuario
en una empresa comercializadora de
energia, Moquegua 20237

Especificos:

1. Determinar la influencia de un sistema de
informacioén en el tiempo de registro de un
reclamo en una empresa comercializadora
de energia,Moquegua 2023.

2. Determinar la influencia de un sistema de
informacion en el tiempo de solucion de un
reclamo en una empresacomercializadora
de energia, Moquegua 2023.

3. Determinar el efecto de un sistema de
informacion en la experiencia del usuario
en una empresa comercializadora de
energia, Moquegua 2023.

Especificos:

1. Un sistema de informacion disminuye el
tiempo de registro de un reclamo en una
empresa comercializadora de energia,
Moquegua 2023.

2. Un sistema de informacion disminuye el
tiempo de solucién de un reclamo en una
empresa comercializadora de energia,
Moquegua 2023.

3. Un sistema de informacién aumentara la
experiencia del usuario en una empresa

comercializadora de energia, Moquegua
2023.

Dependiente:

Atencién de reclamo

Metod

ologia

Tipo de investigacion:

Aplicada

Poblacioén (N):

N = 28 trabajadores implicados

Técnicas de recoleccién de datos:
» Observacion

* Encuesta

Método de andlisis de datos:

« Estadistica descriptiva
« Estadistica inferencial

Disefio de investigacion:

Pre experimental

Muestra (n):
nl = 28 trabajadores

n2 = 16 expedientes

Instrumentos de recoleccion de datos:
* Ficha de registro

* Cuestionario

Aspectos éticos:

- Derecho de la propiedad
intelectual

- Cddigo de ética Universidad
César Vallejo

- Reporte Turnitin
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Anexo 02: Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de

los requerimientos de
informaciéon para lograr la
adecuada toma de
decisiones.

sistema y la satisfaccién del
cliente”. Se considera a dos de
las cinco funcionalidades:
funcionalidad y usabilidad.

tudi Definicion Conceptual Definiciéon Operacional Dimension Indicador Escala de medicién
estudio
Segun el autor de Pablos |De acuerdo con Rosas vy
Heredero et al., (2019) es una | Mufioz (2020), “es el grado en
agrupacion de recursos que |9Y€ ur_1d5|3tema sg: ?dapta}a las
se interrelacionan y se hecesidades ¢ cliente,
) . dinami haciendo hincapié en los
Sistema de |organizan dinamicamente | ocegigades especificas  del
informacion | con el objetivo de satisfacer

Atencién de
reclamo

Segun los autores Kumar &
Kaur (2020), es el proceso y
procedimiento mediante la
cual las empresas resuelven
sistematicamente las
disconformidades de los
clientes. Por ello, es
imprescindible desarrollar
estrategias que logren una
eficiente atencién derivada de
la provision del servicio de
energia eléctrica.

De acuerdo a Quispe & Ayaviri
(2016), hace referencia al lapso
de tiempo que una
organizacion que tarda en
atender la insatisfaccion del
cliente de acuerdo a un
procedimiento de atencion.
Este es medible mediante una
ficha de registro que servira
para determinar la influencia de
un sistema de informacién en
los tiempos de atencién del
reclamo. Se medirdn las
dimensiones tiempo de registro
y tiempo de solucion.

Tiempo de atencion

Experiencia de
usuario

Tiempo promedio de
registro

Razén
Tiempo promedio de
solucién
Nivel de experiencia Ordinal

del usuario
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Figura 6.

Anexo 03A: Instrumento de recoleccion de datos — Pre test

Recoleccion de datos del pre test indicador 01

Indicador 01 - Instrumento de recolecciéon de Datos

Flores Flores Edwin Ronny |

Empresa de rvicio de energia eléctrica S. A.

Determinar la influencia de un sistema de informacién en el tiempo de registro de
un reclamo en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023.

22/11/2023

Sistema de informacion para mejorar el tiempo en la atencion de reclamos de una
empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023

Atencion Tiempo
de promedio de
reclamo registro

TPR: Tiempo promedio de registro
Minutos | 7;: Diferencia tiempo de registro
ni1: Nro. de reclamos registrados

rpg = 2=t
n.

1 24 /1012023 | (1) maodvlos 09°36am 0945 a.m. 09 min.
2 ZH/10/2023 | (1) modulas 41:2% a.m. 11:3970m. 11 min
3 30/10/3023 | (1) modulas 15-0% p-m. 15:18 p-m. {0 min
4 | 30/70/2023 | ({)modoles 09-93 a.m. 09:52a.m. 09 min
5 | 30/70/202F | (1) médules 10-19am 10:25QAm. 11 min.
6 30/10/2023 | (4)mddulas 1S "26 p-m- 15:350.m. 09min
7 |30/10/2023 | () mddolos 07.53 am. 40:02 Q. 09.mn
8 | 30/70/20Z3 | (4)mddvlos 1+ 37pm. 1£:39pm 08 min
9 108/t1/2025 | (Hmodylos 09:10a.m. 09: {fa.m. 07Zmin
10 [09/17/2023 | (1)m4d 1037 a.m. 10<43a.m. 14 min.
" 08 /11/2023 (4) medy 14:49 p-m. 14 .59 p.m 10 mm.
12 [09/11/2023 (4) imac 08.33%a.m. 09 .42 an. 99 min.
13 109/11/2023 | (1) mgdlos 11:5%a.m 12.:09pm. {fomin.
14 | 07/11/2023 | (1) modulos 12:48 p-m- 12:S5t pm. 09 min.
15 [ 13/17/2023 | (4) mpdulpx 09-s7am 10:009.m. Qgmin.
16 | 73/17/2045 |  (4) madylos 12:53 p.m. 14:02pm. 09 min,
17 43 /11/2023 (1) moddlas 17:38pm. 17:49 om, 4o min.
18 | 14/11/2023 | (4) modulps | 0F-3rQm. 07 :4sam. 08 min.
19 Q/{/2023 | (1) podilas {2:08pM. 13:47pm. 09 min.
20 [15/11/2023 | (1) madulos {1(752am 42:05pm. 11 mip.
21 [{€/11/2023 (4) madbilgs 1#:20p®. 1#:300m, 10min.
22 | 20/{1/z023 (4) modlos 08:030m 08:19a.m. 40min.
23 120/11/2023 | (4) mbdolor | 16-4Spm. 1£:59pm. 09min.
24 1 24/1{/2023 | ) modulac /2-03 pm 12:48 pm. {4mmn
25 |22 /#2023 | ({) mgdvles 12 °31pm. 12:39 gm. 08min
26 |2Z]7(/227 | (1) madelos | 03-22am. 03:37a.m 09min
27 [23/71/2023 | ({) podibas {256 P-m 1305 Am. Ogmin
28 | Z2Y/11/202Z | (f) rodylor | 45:06p.1. 1S{¢pm Zomin.
N1 =28 Total:
Antes Después Diferencia Reduccion (%)
Q.46 mun.

Nota. La figura muestra el registro con el cual se recolect6 los datos para el indicador 01 en el pre test.
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Figura 7.

Recoleccion de datos del pre test indicador 02

Indicador 02 - Instrumento de recoleccion de datos

Empresa de servicio de energia eléctrica S. A.

Atencion
de
reclamo

Tiempo
promedio de
solucion

Determinar la influencia de un sistema de informacion en el tiempo de solucién
| de un reclamo en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023.

| 27/11/2023 || Dura

| Sistema de informacién para mejorar el tiempo en la atencién de reclamos de
una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023

Ti: Diferencia tiempo de solucién
nz: Nro. de reclamos solucionados

25 dias

23
25/10/23 RO 126 511102025 | 33/olooms
1 R20L3 08/14/2093 08;43 i ]
40/11/2023 | 10/11[2023
24710;2022; 3‘47052023
02 [11 [ 20 11/2023 #
2 |3o0fto/z3 | REcootoTiZE Ao/i1/2003 | 10/41fsz3 | 17905
TELWZ3 21/ 1 /%07% 22 (44 /2023
24 /11/202% 2% [ 14/ 2029
zoftorots | /1ot
1 -
3 |08/11/23 : coebiil G litfors | &l1170es 26 dias
TEC 20 20/11[2023 |21 /41/2023
24 /11[2023 24 [11/2023
40/11 [ 2023 A0 11 /2023
a |1z b B ///;:g s | s
X S /1
3/ /%3 | wee 203 22 (112023 22 /11 (2023
' 24 /11/ 202% 24 /11/2043
08/11/2023 | 03/11/2023
13/14/23 REcO0101582 Q61273 | f0/11f073 | .- g
5 — Ll | B
%4411/%53 2% /11 /2022
y Dl | Sinen
IS 81 20 14 111/20 w
G i | el |
zq/ /44//32 zq//a//mzs
20/40 0z /11/2023
0100029 0¢/11/2023 40 /11 /2023 .
7 |1s//23 mozé% 13/12/(2023 | 45 /11/2023 24 dés
oTh 24112023 | Z#/11/
30/44[/2023 50414/2023
09 /11/202.3 a9 /11 %
4 =
s |16/1/23 %0243593 9%/;;(/%% 2,%; % 3 15 dias
fq/%/zﬂozza 29/1 /2024/
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Indicador 02 - Instrumento de recoleccion de datos

3%7{411 2023 03//417,2023
0 2% | 09/11/2025 -
 JesliEs| 5 (S | Gk | e
3115558 | Sh
w5 |G | e
1 -~
0 |4sffe RETs | 5 %q/ﬁ,%, fojifs | 23des
//1{//2023 24 /41//20223
23/10/2023 23/10/20
01334 2025 20 .
11 45/11/23 RecoofOf% 5 %:?]/[1100//2023 %?/1{34 2 75‘:{’08
PERZOTS 08/41(2023 | 08/11 /023
10/11/2023 | 10/14 /2023
cototez R (S
2 Msi(z® %ﬂm 5 10/4! 202233 40/1150 11 das
2214/ 22 '11/202
zq/;zfz;ozsg /{;/2721233
e /117207 06/11
RACA0fOD4 0e/141/202% 10/11/2023 .
1 s/ TEL20Z3 5 4 o 1341 013 15 diis
/ zogz
27/1 2025 218/1 —
08/1 08/11
Ec 0010117 o%/i 10/11 /2023 "
14 |15H123 R 5 diés
TEL2023 43/4 s | 13 f// 23 | 13
24/ 41/ 2023 zq/n
0010742 /‘1’2%‘%3 ?3%137532
13/14/23 REC 3] 3 13/41 /2023 13 dias
" PER202% ‘ /;1/023 22;1//
2‘//1{/)2023 / /
fﬁ 1/2025 09 11/202%
E.00101114] 40 /11/202% z
e |1H11/23 RT&ZDZ:ﬁ 5 45//1/2023 #g/féazs 12 das
2«/11/2023 2‘1/11/9023 s
n;=16 | Total: 9¢3 dias
Antes Después Diferencia Reduccion (%)
46.%4 dias

Nota. La figura muestra el registro con el cual se recolecté los datos para el indicador 02 en el pre test.
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Figura 8.

Anexo 03B.

Recoleccion de datos del post test indicador 01

Indicador 01 - Instrumento de recoleccion de Datos

Flores Flores Edwin Ronny

Empresa de rvmo de energla eléctnce S. A

Instrumento de recoleccidon de datos — Post-test

22-01-2024

Sistema de informacién para mejorar el tiempo en la atencién de reclamos de una

|Determinar la influencia de un sistema de informacién en el tiempo de registro de un

reclamo en una empresa comercializadora de energia, Mogquegua 2023.

46-02-2024

20 dias

empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023

TPR: Tiempo promedio de registro
de Minutos | T Diferencia tiempo de registro TPR =
reclamo n1: Nro. de reclamos registrados
1 272-01-20249| madoles 0%#:53Q.m 08-01am Z min
2 23-01-702Y modoles 12:06p.m. 12:1S p-m. 9 min.
3 24-01-2024 modolos 16:4'3 pm 16:55 P™M. 9 min.
4 24-01-2074 modulos o7is1a.m 0F-S580-m. 9 min.
5 25-01-202Y4 md.dules 03szam, 08:02Q.m. {fomin-.
6 25-01-202Y4 mdédulos 09:25a.m- 09:33a.m 3 min.
7 26 -01-2074 macfulos 09:56 oM, 10:05 am. 9 min.
8 30-01-2024 Mo 1¢:28pm. 16:3% p-m. {0 M.
9 31 -07-202K modeloS 45:56 P 1€:05_p-m. Fmin.
10 @ -02-202Y4 médolos 415 4l PP 1S 51 pa. F min.
11 05-02-2024 midulos 1412 p#. {426 pm. 7 min
12 07-07-2024 modolas 09:%4a.m. 0952 Q.m- ? Fnin.
13 08-02 -202Y4 maodolos 192:54 p-m. 0900 p.m. 3 min.
14 08-02-2024 modulos 0g-06a.m. pafzam. Zmin.
15 08 -02- 202 mddulos 08:scam. 03:05o.m. G min.
16 08 -07-2074 o dolos 10°s4Q.m 11:02a.m. Q min.
17 08-02-2024 modelos {14:20a.m. 1{-30a.m. 40 min
18 03-02-2024 mdgdulos 12:39 P-M. 1Z :48pm. Q min-
19 019-02.-2024 mdédulas 46:38 p.m 16:4¢p-m S .
20 [43-02-2024 08's5am. 0% 04a.m. Q mun-
21 14 -02-2024 mddolos 03.57a.m- 410-07am. 10 mian.
22 | 19-02.2024 modulos {1.522m. 11:57 a.m. T mim,
23 15-02-2024 madulos 08.30am 08:58 am- 2 min
24 | 15-02-D% médulos Qa:fia.m. 09:25a.m- g min
25 15-02-9024 médulos 13:31p-m. 43:41p.7- {0 min-
26 1¢ -02.-2024 maojulos 09:10am. 92-18a.m. £ mn-
27 {é -02-2024 m_%af 411:01Q.m 41:10a.m 9 min.
28 44 ~OZ202Y mddulas 44:-250.M. 1433p-M- £ min.
N1 =28 Total: 28 238 min
Antes Después Diferencia Reduccion (%)
09: 46 min. 08:50 min. 0.9¢ min. 1045 %o

Nota: La figura muestra el registro con el cual se recolecto los datos para el indicador 01 en el post test.
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Figura 9.

Recoleccién de datos del post test indicador 02

Indicador 02 - Instrumento de recolecciéon de datos

Flchadongmdoﬁompu—mmpopmmodlodosoluclén ;
~ Investigador: Flores Flores, Edwin Ronny I Tipo prueba: I Post Test
Empresa: Empresa de servicio de energia eléctrica S. A.

m Determinar la influencia de un sistema de informacién en el tiempo de soluciéon
especifico 2 de un reclamo en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023.
Fechainiclo: | 23-01-202Y | Fechafinal: | 19-07 -2024 | Duracién: | 25dias

Titulo de Sistema de informacién para mejorar el tiempo en la atencién de reclamos de

Investigacion: una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023
Variable ' Indicador Medida Informacién Férmula
Afencion Tiempo TI:S: "I'lempc? pr.omedlo de solu'cuSn Z?_’ .

de promedio de Dias Ti= Diferencia tiempo de solucién TpS ==2i=1"1
reclamo solucién nz= Nro. de reclamos solucionados na
item Fecha .“ o de "oa. 9e Hora de inicio | Hora de fin Diferencia (T\)
v . reclamo procesos
” B | A
7.?3/01/7&‘{ Rfﬁ?043’1b'4 c ,1..,.,'61-2‘02"1 1‘? o '_-", . 4
B PER 2024 5 22 weami | 22000 43 dias
04 -02- 0% 01 -02-20:4
— 17-01-2024 47 -=01-2024
09, /a4 /rpiy| RECOOT0 18 -01-202y4 25-01-2024 .
y |20t/ TEL2D2Y 2 25-01-2024 26 ~01-2024 1¢ dias
02 -02 -2024 02 - 02 -202Y4
p3-02-<024 01 -DZ-2024
1301 -2024 1t -Of—f’f:/;’z
an [ng lonnd RECO0T01845 1¢-01-2024 22-01-201 i
3 4",/07/&?9 0 9024 9 ?_3-0{—?0.'1'1 25 -Ai-202Y 16 duS
pee 202 02 -02-2024 02 - OZ- 202
07-02-2024 07 - 07-R024
13-01-2024 | 49-01-2%Y
02/ foppyy | RECO010181F 22.-01-2024 | 25 -O1-202Y -
4 [L3of/2ey g 2024 5 29-p(-2024 |23-01- 2074 14 dias
-' 05-08-2024 | O 0Z-72024
02-02-2024 0302 2024
{9-01-702Y | 49- 01- 2024
11 foprd RECOO10211E go- O~ 2029 | 2604 2024
s |2umijeerd s 5 9q-01- 2024 | 29-04-2024 | {6ds
i 05-027 2024 | O5-02 ~x027
08-D2 2034 | 08~ 02~ 2004
19 - 01-202Y 24‘1 - 3}607‘17
20/ faryd R 01855 19— A - 224 Y- of- 702 -
30) 01/ 20 REC11 5 o i Dt %024 | 25 or-2024 | 42 dias
6 PER202Y 28" Da 0 | 51- &% roik
05 - 02-2024 | ps-0z- 05y
i) 23-b1-202% | 23-01-2072Y
S0/01/oy |RECOOTDLZTT| 9.4- D1-202% | 95 -0f - 2024 dios
7 |F o0z = o1-02-2024 | o1-02-202% | 16 das
TEL 2024 _82-2024 | p5-o2-2024
12 ~ 02 -2024 | {7- 022024
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Indicador 02 - Instrumento de recoleccion de datos

i 23 01 2024 | 7%- 012024
o fotfz024 |REC D01 20113 24 of oogd | 29-01-2024 |,
8 Esc 2624 5 30-01 i 20- 01-7024 4 dias
07 -2p24 - 02 2024
& %202 | BY 52 ez
?*4-01-2&;3:2' ?:-2;-22;.3
* It fogo! A NS E : 2u. 01-70- 2 - 4= 2024 :
5 3140t foeet ggcu:,‘)Lu 5 ,_‘f__,),( op2d | og -5t w054 15 dios
€L 200 -07-2024 | 08 H2-2C2H
A3- 07-2024 | 1302 -0OHM
25-01-2&1% 25" ‘53302‘,3
31 b o024 ore 009043 96.01-2024 | 37-81~
T “‘9“‘1":2’68 5 02 -0z 2004 | 07 -02-2@% | ¢ dias
PR oes 12-92 -2024 | 42-02 ~2024
15-0c <5024 | 15- 02~ 2024
2¢, - 01- 2024 35-01—702?4
24/ fa02 4| RECO010186T 26 01-0M | 34.04-7D?
g oty B 5 &1 -0 - 2044 gf -0z 2024 | {4das
PR 2024 08 -02 2004 | sa. 52- 2024
13- 52-90%4 | {5-Ci-2024
/ ny .-5- .'-‘ al-“-:( v
12 02/e9/2524 agcm{?oﬁ? S 02 -02-2004 | 02-O7 -20e4 13 das
FHA202Y 42 - 022024 2-07 -70.Y
16-07-2024 | {5- GZ- 2034
. 99-01-2000 | ¢q-01-2024
pec 5001224 -0f-2024 | 62- 622024 )
13 [o%/cafeeet TEL 2PN 5 | &-vso0au |og-03-coz | 45dias
X 3-02 25 13-02 -202 4
17 -07- 2084 | 2¢-02-202%
001223 w.01-2074 |29 g; Z%(Z
o odREC 0040122 30 -51-2024 | 02 -02~20%
15(02/2024" -7 5 PG 007 06-02 224 | e dine
14 T(L LOL‘{ — ?3(’ 62‘~?€2q 1:)_(.‘:,‘ ‘-02,{ 1/ dc.)
6~02-029 | 16 -02 2024
2q-01-2027 | 29-07-2077
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1¢.44 405 14 +§ dias 1.£7 dos 10,7284

Nota. La figura muestra el registro con el cual se recolecté los datos para el indicador 02 en el post test.
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Anexo 04. Certificado de validez de contenido del instrumento

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo de la Investigacion: “Sisterna de informacion para mejorar el tiempo anla atencion de
reclamos en una empresa comercializadora de energia, Moguegua 2023°

1. Datos generales del experto validador:

Apellidos y Nombres : Fermin Pérez, Felix Armando
DI : DBT36347

Grado Profesional : Magister

Eszpecialidad o Cargo : Docente investigador.

2. Aspectos de validacion del instrumento

* 3g presentan |a siguiente tabla de para la valoracion del instrumento de recoleccion
de datos de acuerdo a los indicadores que se estudian en la presente investigacion.

« De acuerdo a la informacion mostrada, se requiere su calificacion por cada uno de
los iterns presentados mancando con aspa “X° en el cuadro la puntuacion, el cual
tiene una escala del 1 al 5 que correspondera a su valoracion como experto.

» Considerar que |a calificacion brindada debe ser objetiva, sincera v personal.

1 2 3 4 L]
Deficiente Malo Regular Bueno Muy bueno

Variable dependiente: Control de reclamos

ITEM | INDICADOR CATEGORIA (CRITERID) 1 CZ‘LIFLFA[:DNE
CLARIDAD: Se comprende faciimente, es
Tiempo conciso exacto v directo.

1 promedio de | PERTINENCIA: Es relevante, apropiado,

registro del | congruente con [0 gue se desea medir.
reclamo RELEVANCIA: Es esencial o importante, es

decir gue su debe ser incluido.

CLARIDAD: Se comprende facilmente, es

Tiempo conciso exacto y directa.

2 promedio de | PERTIMNENCIA: Es relevante, apropiado,

atencion del | congruente con lo gque se desea medir,
reclamo RELEVANCIA: Es esencial o importante, es

decir que su debe ser incluido.

T i e

Opinion de aplicabilidad: Aplicable: [ x ] Mo Aplicable: [ ] Mecesita Corregin: [ ]
Observaciones:

Muchas gracias por su calificacion. Lima, 30 de setiembre de 2023

Kl Tonts L.

Felix Armando Fermin Perez
DMI: 08736347
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo de la Investigacion: "Sistema de informacion para mejorar el tiempo eila atencién de
reclamos en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023"

1. Datos generales del experto validador :

Apellidos y Nombres e 0gc - CO y L, | \]_ .\, ier C (l o
DNI 0 0 J014J
Grado Profesional I ne ;. Ck_.':) \St( V- (‘JI ]I:]. C.\J |_5\

Especialidad o Cargo

"G'e e.J-e.

2. Aspectos de validacion del instrumento

* Se presentan la siguiente tabla para la evaluacion del instrumento de recoleccion
de datos de acuerdo a los indicadores de la investigacion.

» Con respecto a la informacion mostrada, se requiere su calificacion por cada uno
delos items marcando con aspa "X" en el cuadro la puntuacion, el cual tiene una
escala del 1 al 5 que corresponde a su evaluacién como experto.

*  Considerar que la calificacion debe ser objetiva, sincera y personal.

2 3 4 5
Deficiente Malo Regular Bueno Muy bueno

Variable dependiente: Atencién de reclamo

CALIFICACION
ITEM| INDICADOR CATEGORIA (CRITERIO) TT 2] 31 21 5
CLARIDAD: Se comprende facilmente, es
Tiempo conciso exacto v directo.
1 promediode | PERTINENCIA: Es relevante, apropiado, J
registro conaruente con lo aue se desea medir.
RELEVANCIA: Es esencial e importante, es i/
decir aue debe ser inc luido .
CLARIDAD: Se comprende facilmente, es t)
Tiempo conciso exacto v dire cto.
> promediode | PERTINENCIA: Es relevante, apropiado,
solucion conoruente con lo aue se desea medir.
RELEVANCIA: Es esencial e importante, es V
decir aue debe ser incluido.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable: [\/] No Aplicable: [] Necesita Corregir: []

Observaciones;

Esgcﬁd\\a\eiefc >\  Coot e\\n“ﬁfuwvv Q

6&_ INGE :Q | %=

Nombres: J 0v ,V ﬂa\l C
DNI: Q (.1.[J ot 11J -
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VALIDACIO:N DE CONTENIOQ DEL INSTRUMENTO pe RECOLECIION DE DAMS

Titulo deIa In vestigacion: °Sistemade informaciénpara mel,orar el tiempoen la atenctén de
realamoo enuria empresa comercral do:ra ele energia, Moquegua2023"

1. Datos generales del experto validador:

Apellidos y Nombre.s : Liendo Arevalo, Mihter Oawid

131 :001921n

Grado Profesional : Maesb"ia en rnrecci61111 E st ratégica e1111 TlI
Especialidad 0Cargo : IDirector

Autor del Instrumento : Eclwin Ronny Flores Flores

2. Aspedos de validacion delinstnmm ento

» Se preseritan la siguiern:e tabla de para la valoraaion del inslrnmemto de recoleccion
de datos de aruerdo alos indicadores que s,e estudlan en la presente inve.stig acion

* De acuerdo a lail1formaccén mostrada, se regjuiere su calificacion por cada U1110 de
los items preser;itados: mancando cor;i aspa "X"en el ooadrn !a pl'mtu a:oion, el cual
tiren euna escaladel 1 al 5 que oorrespondera a suvaloracié:n como experto_

+  Comsiderar que la caliiicacionbrillclada debe ser objetiva, sinoera y pe:rsonat

1 2 J 4 5

Deficien te M'alo Regl!ll ar Bueno Muy bueno

Variable deperadiente: Con trol de redamos

ITEM| INDICADOR CAli EGORIA (CRITERIO ) 1 CAZL'FgAUaN' -

CLARIDAILI: Se comprende facilmente, es
Tiiempo conciso exacto V direoto.

proniediode | PERTINENCIA: Es rel evante, apm;pi aclo,

rregish-odel | congnlente con lo Ql'.le se desea medir_
red amo RELEVANCIA: Es esellcial oimportant: , es

dlecir al.le su de.be ser 111d uido.

CLARIDAILI: Se compremde fécilm emte, es
T mpo conciso exacto'Y diredo_

promediode | PERTINENCIAEs relevante, apropi ado,

atencion del | comm1lente conloaue se dleseamooir

realamo RELEVANCIA: Es esencial o important: , es
alecir aL.le SU ae.be ser Ingluido.

!

Opinién de aplicabilidad: Aplicable: (X1 No Apl:icabte:1 ] Necesita Corregir: [ ]

Obsew acion es:

M111.1ctias g racias por su callicacioin. Mogquegua, 2:0 de setiembre efe 2023

iE— 1Javjd Ciendo Arevalo
LINI: 00792177

60



Anexo 05. Constancia de Grados y titulos de validadores (SUNEDU)

Validador 1:

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Institucion

FERMIN PEREZ, FELIX
ARMANDO
DNI 08736347

INGENIERO ELECTRONICO

Fecha de diploma: 13/08/1999
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

FERMIN PEREZ, FELIX
ARMANDO
DNI 08736347

BACHILLER EN INGENIERIA DE CONTROLES
INDUSTRIALES Y ELECTRONICA

Fecha de diploma: 11/03/93
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (¥#%)
Fecha egreso: Sin informacién (¥*%)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

FERMIN PEREZ, FELIX
ARMANDO
DNI 08736347

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 14/10/19
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/09/2009
Fecha egreso: 28/08/2011

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC.
PERU

Validador 2:

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

COAILA COAYLA, JAVIER

INFORMACION)
Fecha de Diploma: 05/07/1996
TIPO:

e RECONOCIMIENTO

TITULO DE INGENIERO EN SISTEMAS (OR. SISTEMAS DE

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL

EDGAR CENTRO
DNI 06430143 Fecha de Resolucién de Reconocimiento: 31/07/2012 ARGENTINA

Modalidad de estudios:

Duracion de estudios:

GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION

DE EMPRESAS

Fecha de Diploma: 12/04/2011

TIPO:
COAILA COAYLA, JAVIER ¢ RECONOCIMIENTO UNIVERSITE DE MONTREAL
EDGAR %

CANADA

DNI 06430143

Modalidad de estudios:
Duracion de estudios:

Fecha de Resolucién de Reconocimiento: 11/05/2018
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Validador 3:

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

LIENDO AREVALO.

MASTER EN DIRECCION ESTRATEGICA EN TECNOLOGIAS DE

LA INFORMACION

UNIVERSIDAD DE PIURA

MILNER DAVID Fecha de diploma: 30/11/2009 PERU
DNI 00792777 Modalidad de estudios: - :
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (*#%*)
INGENIERO DE SISTEMAS
LIENDO AREVALO, UNIVERSIDAD PRIVADA DE
MILNER DAVID TACNA
DNI 00792777 Fecha de diploma: 14/02/2001 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS
LIENDO AREVALO, Fecha de diploma: 12/11/1999 UNIVERSIDAD PRIVADA DE
M]:VLNER DAVID Modalidad de estudios: - TACNA
DNI 00792777 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**%*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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Anexo 06. Base de datos indicadores

Indicador 01: Tiempo promedio de registro.

Indicador 01:
Tiempo promedio de registro.
Pre-Test Post-Test
1 9 min. 8 min.
2 11 min. 9 min.
3 10 min. 9 min.
4 9 min. 7 min.
5 11 min. 10 min.
6 9 min. 8 min.
7 9 min. 9 min.
8 8 min. 10 min.
9 7 min. 9 min.
10 11 min. 7 min.
11 10 min. 7 min,
12 9 min. 8 min.
13 10 min. 9 min.
14 9 min. 7 min,
15 9 min. 9 min.
16 9 min. 8 min.
17 10 min. 10 min.
18 8 min. 9 min.
19 9 min. 8 min.
20 11 min. 9 min.
21 10 min. 10 min.
22 10 min. 7 min.
23 9 min. 8 min.
24 10 min. 8 min.
25 11 min. 10 min.
26 8 min. 8 min.
27 9 min. 9 min.
28 10 min. 8 min.
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Indicador 02: Tiempo promedio de solucion:

Indicador 03: Experiencia de usuario:

Indicador 02:
Tiempo promedio de solucién.
Pre-Test Post-Test

1 15 dias 13 dias

2 19 dias 16 dias

3 26 dias 16 dias

4 11 dias 14 dias

5 16 dias 16 dias

6 14 dias 12 dias

7 24 dias 16 dias

8 12 dias 14 dias

9 16 dias 15 dias

10 23 dias 16 dias

11 15 dias 14 dias

12 19 dias 17 dias

13 15 dias 15 dias

14 13 dias 15 dias

15 13 dias 15 dias

16 12 dias 12 dias

Indicador 03:
Experiencia de usuario.

Pre-Test Post-Test Diferencia
1 3.79 pts. 4.11 pts. -0.32 pts.
2 3.25 pts. 3.86 pts. -0.61 pts.
3 3.21 pts. 3.96 pts. -0.75 pts.
4 3.93 pts. 4.32 pts. -0.39 pts.
5 3.93 pts. 4.36 pts. -0.43 pts.
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Anexo 07. Autorizacion para realizar la investigacion

i Electrosur

Mmina 8 sur

"Afo de la unidad, la paz y el desarrollo"

Moquegua, 30 de octubre de 2023

Asunto: Autorizacion para realizar estudios de investigacion

Ref.: Solicitud enviada por el Sr. Edwin Ronny Flores Flores

Tengo bien a dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y, al
mismo tiempo y en virtud al documento solicitado, hacer de conocimiento que el
Sr. Edwin Ronny Flores Flores, identificado con DNI N° 72085348, se le otorga
la autorizacion solicitada para realizar su estudio de investigacién de tesis
titulado “Sistema de Informacion para mejorar el tiempo en la atencion de
reclamos de una empresa comercializadora de energia eléctrica, Moquegua
2023” asi como acceso a la informacion que se solicite a la empresa durante el
periodo solicitado, teniendo como fecha de inicio el 23 de octubre de 2023 y
como fecha de culminacién el 05 de enero de 2024 de acuerdo al cronograma

presentado.

Sin otro particular, me despido reiterando las muestras de mi mayor
consideracion y estima personal.

Atentamente,
WY i il

+1g. P"ércyﬁajas Mibvich
Gerente Zonal Moquegua
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Anexo 08. Comportamiento de las medidas descriptivas del pre test y post test.

a) Indicador 1: Tiempo promedio de registro (TPR)

Comparaciéon del comportamiento del indicador TPR

12

10

12345678910111213141516171819202122232425262728

mm Pre Test === Post Test

b) Indicador 2: Tiempo promedio de solucion (TPS)

Comparacion del comportamiento del indicador TPS
30

25
20
15

10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 100 11 12 13 14 15 16
= Pre-Test === Post-Test

c) Indicador 3: Nivel experiencia de usuario (NEU)

Comparacion del comportamiento del indicador NEU
10

8 = /

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5

== Pro-Test === Post-Test
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Anexo 09. Metodologia de desarrollo de software.

Descripcion de la metodologia:

1. Introduccién.

El presente documento fue desarrollado teniendo como base a la
metodologia agil bajo el marco de trabajo SCRUM para el proyecto “SISTEMA
DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA,
MOQUEGUA 2023".

En el documento se detallan las fases del proyecto, los documentos por
los cuales se gestionan las tareas, los entregables del desarrollo, actas de
reunion, asi como las responsabilidades de los actores y compromisos del
equipo SCRUM.

1.1 Propdsito.

Se tiene como propdésito proporcionar informacién de referencia bésica e
informar a los involucrados de la empresa comercializadora de energia sobre el
proyecto “SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA
ATENCION DE RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
ENERGIA, MOQUEGUA 2023,

1.2 Alcances.

El personal involucrado y los procesos que conllevaron el desarrollo del
“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA
ATENCION DE RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
ENERGIA, MOQUEGUA 2023,

2. Descripcion general.

2.1 Fundamentos:
Las razones principales por las cuales se ha considerado la aplicacion de la
metodologia al marco de trabajo SCRUM son:
- El proyecto en general se basa en el desarrollo de entregas de un producto

con funcionalidades minimas pero incrementales.
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- Las entregas incrementales proporcionan al cliente una manera de disponer
las funcionalidades bé&sicas en tiempos minimos, permitiendo la mejora
continua del producto.

- Se tiene la posibilidad de que se integren nuevas funcionalidades luego de
las requeridas en un inicio.

- Es una mitologia moderna con éptimos resultados comprobados y es
considerablemente aplicado para la ejecucion de proyectos de software.

2.1.1 Valores del proyecto
En el proyecto, el equipo SCRUM debe identificar los valores que deben asumir
cada uno de los miembros para que el proyecto pueda ser concretado con éxito,
siendo los siguientes:

» Respecto a los miembros del proyecto

» Valorar el producto sobre la documentacion

» Adaptabilidad al cambio

» Compromiso con el proyecto

2.2. Fases de la metodologia:

2.2.1 Fase de Inicio
En esta fase se especifica como se esta conformado el equipo SCRUM, la vision
del proyecto, el ordenamiento del Backlog del producto y el cronograma de

actividades que se realizara en el proyecto.
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Vision del producto:

Tabla 18.

Vision del producto

Titulo del producto

SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS
DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023

Necesidad de la empresa

La empresa busca mejorar sus procesos de atencion de reclamos por medio de una herramienta
tecnolégica que mejore los tiempos de atencién de acuerdo a los procedimientos de atencién de
reclamos.

Objetivos del proyecto

OG: Determinar la influencia de un sistema de informacion en el tiempo en atencion de reclamo
en una empresa comercializadora de energia de Moquegua en el afio 2023.

OEZ1: Determinar la influencia de un sistema de informacion en el tiempo de registro de un reclamo
en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023

OEZ2: Determinar la influencia de un sistema de informacion en el tiempo de solucién de un
reclamo en una empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023.

OE3: Determinar el efecto de un sistema de informacioén en la experiencia del usuario en una
empresa comercializadora de energia, Moquegua 2023.

Area de aplicacion

El proyecto se realizara en la empresa comercializadora de energia de Moquegua, y lo utilizaran
el supervisor lider y personal involucrado de la empresa.

Declaracion de la vision de proyecto

El proyecto tiene como vision el desarrollo de un sistema de informacién cuyos resultados
permitan a la empresa contar con una herramienta tecnoldgica facil de utilizar en las atenciones
de reclamos de manera mas eficiente y rapida sin descuidar la satisfaccion del mismo con el
seguimiento, las ubicaciones, los reportes y otras funcionalidades que facilitaran las actividades

diarias.

Nota. La vision del producto describe con claridad la problemética que se desea resolver y que

anhelos se tiene con el producto de cara a un futuro.
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Roles del proyecto.

Tabla 19.
Equipo de trabajo Scrum

Roles Personas Contacto

SCRUM Master  Gian Franco Ticona Tapia usbcrack@gmail.com
Product Owner Walter Ramos Calizaya  wramos0675@gmail.com
SCRUM Team Edwin Flores Flores edfloresfl@ucvvirtual.com.pe

Nota: La tabla muestra a cada uno de los miembros que integran el equipo del proyecto

Roles del sistema.

Tabla 20.

Usuarios del sistema

Roles Descripcién

Personal encargado de agregar nuevos usuarios,
asignar un rol a cada a cada trabajador del proceso
de atencién de reclamos, monitorear el seguimiento
y decepcionar las evidencias de atencion.

Administrador

Personal encargado de cargar y registrar las
solicitudes de reclamo, realizar seguimiento, validar
las atenciones por fase, finalizar la atencion,
buscas las ubicaciones, emitir correos, registrar y
generar formatos de atencién, subir documentos y
evidencias de atencién y gestionar los reportes

Trabajador

Nota: La tabla muestra los roles de los usuarios y funciones que tendran en el sistema

Andlisis de los requerimientos:

- Analizar las necesidades del sistema.

Consiste en conocer la situacion actual de los procesos relacionados
con la atencion de reclamos aplicadas de acuerdo a la norma que permitan
una correcta atencion. Luego se identifica las necesidades del cliente, se crea
la pila del producto, las historias de usuario a fin de tener una nocién sobre

cdmo se va estructurar el producto.


mailto:usbcrack@gmail.com
mailto:wramos0675@gmail.com
mailto:edfloresfl@ucvvirtual.com.pe

- Product Backlog.

Constituye un listado de las necesidades del cliente. Se consideran las
necesidades de mayor importancia en la pila del producto a fin de lograr mayor
valor a la solucién final, para un rapido incremento con los entregables del

producto.

Tabla 21.

Product backlog del proyecto

ID Historia de usuario Estimacién | Sprint
HU-01 | Acceso al sistema 2 dias Sprint 01
HU-02 | Menu de navegacion 2 dias Sprint 01
HU-03 | Registro de usuarios 3 dias Sprint 01
HU-04 | Importar documentos en Excel. 3 dias Sprint 01
HU-05 | Registrar solicitudes de reclamo 3 dias Sprint 01
HU-06 | Seguimiento de reclamo fase 1 2 dias Sprint 02
HU-07 | Seguimiento de reclamo fase 2 2 dias Sprint 02
HU-08 | Seguimiento de reclamo fase 3 2 dias Sprint 02
HU-09 | Seguimiento de reclamo fase 4 2 dias Sprint 02
HU-10 | Seguimiento de reclamo fase 5 2 dias Sprint 02
HU-11 | Seguimiento final del reclamo 2 dias Sprint 02
HU-12 | Enviar registros de reclamo por correo 2 dias Sprint 02
HU-13 | Derivar registros de reclamo atendidos 1 dia Sprint 02
HU-14 | Historial de reclamos 2 dias Sprint 02
HU-15 | Registro de servicios personal tercero. 2 dias Sprint 02
HU-16 | Ubicacién de suministros 3 dias Sprint 02
HU-17 | Reportes de reclamos 3 dias Sprint 03




HU-18 | Panel dashboard en Power Bi 3 dias Sprint 03
HU-19 | Creacion de formato de aviso 4 dias Sprint 03
HU-20 | Enviar registros de servicios por correo 4 dias Sprint 03
HU-21 | Notificaciones de seguimiento 3 dias Sprint 03
HU-22 | Gestor de archivos 5 dias Sprint 03
Nota: La siguiente tabla se listan y priorizan las actividades del proyecto.
- Cronograma de actividades.
Figura 10.
Cronograma de actividades del proyecto
Nombre de laactividad: Duracién Comienzo Fin Predecesoras
Coordinacion con el personal de la empresa 10 mins lun 23/10/2023  lun 23/10/2023

Primera reunién con el cliente 30 mins  mie 25/10/2023 mie 25/10/2023 1
Analisis de requerimientos del producto 1 dia vie 27/10/2023  vie 27/10/2023 2
Determinacion de requerimientos 1 dia lun 30/10/2023  lun 30/10/2023 3
Creacion de las historias de usuario 2 dias mar 31/10/2023 mie 01/11/2023 4
Planificacién del producto Sprint 01 2 horas jue 02/11/2023  jue 02/11/2023 5
Priorizacion del product backlog 1 hora vie 03/11/2023  vie 03/11/2023

Reunién con el equipo Scrum 2 horas lun 06/11/2023  lun 06/11/2023 7,8
Ejecucion y desarrollo del Sprint 01 13 dias lun 06/11/2023 mie 22/11/2023 9
Reunién diaria Scrum para Sprint 01 15 min lun 07/11/2023 mar 21/11/2023 10
Ejecucion de las tareas prioritarias 3 horas mar 07/11/2023 lun 20/11/2023

Ejecucion de las iteraciones del backlog 2 dias jue 16/11/2023 vie 17/11/2023 12
Ejecucion de pruebas y resolucién de errores 2 dias mar 21/11/2023 mie 22/11/2023 13
Finalizacion de las actividades del Sprint 01 1 dia mie 22/11/2023 mie 22/11/2023 14
Revision del producto Sprint 01 1 hora jue 23/11/2023  jue 23/11/2023 15
Sugerencias y mejoras (retrospectiva) 10 mins  jue 23/11/2023 jue 23/11/2023 16
Planificacién del Producto Sprint 02 4 horas mie 29/11/2023 mie 29/11/2023 17
Priorizacién del Product Backlog 2 horas jue 30/11/2023  jue 30/11/2023

Reunién con el equipo Scrum 3 horas vie 01/12/2023  vie 01/12/2023 19;20
Absolucion de tareas pendientes 2 dias lun 04/12/2023 mar 05/12/2023 21
Reunion diaria Scrum para Sprint 02 15 mins  mar 05/12/2023 mar 18/12/2023 22
Ejecucion y desarrollo del Sprint 02 13 dias mie 06/12/2023 mar 19/12/2023 23
Ejecucion de las tareas prioritarias 4 horas jue 07/12/2023 vie 15/12/2023

Ejecucion de las iteraciones del backlog 2 dias jue 14/12/2023 vie 15/12/2023 25
Ejecucion de pruebas y resolucién de errores 2 dias sab 16/12/2023 lun 18/12/2023 26
Finalizacion de las actividades del Sprint 02 1dia mar 19/12/2023 mar 19/12/2023 27
Revision del producto Sprint 02 1 hora mie 20/12/2023 mie 20/12/2023 28
Sugerencias y mejoras (retrospectiva) 10 mins  mie 20/12/2023 mie 20/12/2023 29
Planificacion del Producto Sprint 03 2 horas vie 22/12/2023  vie 22/12/2023 30
Priorizacién de actividades Product Backlog 3 horas sab 23/12/2023 sab 23/12/2023

Reunién con el equipo Scrum 2 horas mar 26/12/2023 mar 26/12/2023 32;33
Absolucién de tareas pendientes 2 dias mie 27/12/2023 jue 28/12/2023 34
Reunion diaria Scrum para Sprint 03 20 mins  jue 28/12/2023 jue 18/01/2024 35
Ejecucion y desarrollo del Sprint 03 18 dias vie 29/12/2023  jue 18/01/2024 36
Ejecucion de las tareas prioritarias 5 horas sab 30/12/2023 vie 12/01/2024

Ejecucion de las iteraciones del backlog 2 dias vie 12/01/2024  lun 15/01/2024 38
Ejecucion de pruebas y resolucién de errores 3 dias mar 16/01/2024 jue 18/01/2024 39
Finalizacion de las activdades del Sprint 03 1dia jue 18/01/2024 jue 18/01/2024 40
Revision del producto Sprint 03 1 hora vie 19/01/2024  vie 19/01/2024 41
Sugerencias y mejoras (retrospectiva) 15 mins  vie 19/01/2024 vie 19/01/2024 42

Nota: En la figura se aprecia el cronograma de actividades planificadas para el desarrollo del proyecto de

acuerdo al marco de trabajo de SCRUM.



Figura 11.

Diagrama de Gantt del proyecto

Diagrama de Gantt
23/10/2023  2/11/2023  12/11/2023 22/11/2023 2/12/2023  12/12/2023 22/12/2023  1/01/2024 11/01/2024 21/01/2024

Coordinacion con el personal de la empresa W
Primera reunién con el cliente ]
Analisis de requerimientos del producto [ ]
Determinacion de requerimientos [ |
Creacién de las historias de usuario |
Planificacion del producto Sprint 01 n
Priorizacién del product backlog n
Reunidn con el equipo Scrum u
Ejecucion y desarrollo del Sprint 01 |
Reunién diaria Scrum para Sprint 01 |
Ejecucidn de las tareas prioritarias |
Ejecucion de lasiteraciones del backlog |
Ejecucion de pruebasy resolucién de... -
Finalizacion de las actividades del Sprint 01 |
Revision del producto Sprint 01 ]
Sugerenciasy mejoras (retrospectiva) |
Planificacién del Producto Sprint 02 [ |
Priorizacidn del Product Backlog [ |
Reunidn con el equipo Scrum | |
Absolucion de tareas pendientes |
Reunion diaria Scrum para Sprint 02

I
Ejecucion y desarrollo del Sprint 02 |
Ejecucidn de las tareas prioritarias |
Ejecucion de lasiteraciones del backlog |
Ejecucion de pruebasy resolucion de... |
Finalizacion de las actividades del Sprint 02 L
Revision del producto Sprint 02 | |
Sugerencias y mejoras (retrospectiva) | |
Planificacion del Producto Sprint 03 n
Priorizacion de actividades Product Backlog | |
Reunidn con el equipo Scrum n
Absolucién de tareas pendientes -
Reunion diaria Scrum para Sprint 03 |
Ejecucion y desarrollo del Sprint 03 ]
Ejecucidn de las tareas prioritarias |
Ejecucion de lasiteraciones del backlog |
Ejecucion de pruebasy resolucién de... |
Finalizacion de las activdades del Sprint 03 [ |
Revision del producto Sprint 03 ]
Sugerenciasy mejoras (retrospectiva) u

Nota: En la figura se aprecia el diagrama de Gantt con las actividades ejecutadas durante el desarrollo del

sistema de acuerdo al marco de trabajo SCRUM.



Historias de usuario.
Se detallan las necesidades del cliente respecto al producto, en este
caso son veintidds historias de usuario de acuerdo a requerimientos funcionales

y 05 requerimientos no funcionales que debera de contener el sistema.

Tabla 22.
Acceso al sistema

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-01 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Acceso al

sistema

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias

CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito acceder al sistema bajo
un rol asignado, para obtener diversos privilegios en el sistema.

CONDICION: El usuario administrador debe poder acceder al sistema y validar
sus credencias de acceso previamente registrados en el sistema.
RESULTADOS: EI sistema permitira el acceso al sistema, cuando las
credenciales de acceso sean correctas, de lo contrario no se permitira acceder al
sistema.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-01 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 23.
Menu de navegacién

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-02 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Menu de

navegacién

PROGRAMADOR: Scrum development  TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito poder navegar por el
sistema, para tener una rapida interaccion con las funciones del sistema.
CONDICION: El uso del menu de navegacion solo podra ser usado por los
usuarios que han validado exitosamente sus credenciales de acceso.
RESULTADOS: El usuario podra acceder de manera rapida y precisa a las
distintas secciones para facilitar la interaccion con las funciones del sistema.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-02 como una breve descripcién de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final



Tabla 24.
Registro de usuarios

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-03 USUARIO: Administrador
NOMBRE DE HISTORIA: Registro de
usuarios

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como administrador, necesito crear una cuenta
propia, registrar las cuentas de los usuarios y eliminarlos del sistema, para la
gestién de los perfiles de los trabajadores que utilizaran el sistema.
CONDICION: El administrador debe haber ingresado previamente al sistema,
solo el administrador puede registrar a nuevos usuarios al sistema.
RESULTADOS: El sistema permitira agregar a nuevos usuarios al sistema y
validar sus accesos por sus credenciales de acuerdo al rol de usuario asignado.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-03 como una breve descripcion de la funcionalidad

gue se espera del sistema desde la expectativa del usuario final

Tabla 25.
Importar documentos en Excel

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-04 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Importar
documentos en Excel
PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito importar documentos en
formato Excel, para poder subirlos de forma ordenada al sistema.

CONDICION: La importaciéon se realiza de manera exitosa solo cuando los
registros contienen su codigo Unico de reclamo y no existan registros con el
cédigo duplicado.

RESULTADOS: El sistema importa satisfactoriamente el documento en Excel al
sistema, en caso de encontrar duplicidad de las solicitudes el advierte con un
mensaje y evita la duplicidad, y muestra solo los criterios requeridos para la
atencion.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-04 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final



Tabla 26.
Registrar solicitudes de reclamo

HISTORIA DE USUARIO
IDENTIFICADOR: HU-05 USUARIO: Administrador, trabajador

NOMBRE DE HISTORIA: Registrar
solicitudes de reclamo
PROGRAMADOR: Scrum
development

CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito agregar las nuevas
solicitudes de reclamo, para poder diferenciar a los reclamos que seran atendidos
de los que no se atenderan.

CONDICION: El usuario con el rol administrador o trabajador podran realizar el
registro nuevas solicitudes de reclamo.

RESULTADOS: El sistema permite registrar las solicitudes de reclamo de forma
exitosa al control de solicitudes de reclamo de manera Optima para su posterior
seguimiento.

PRIORIDAD: Alto

TIEMPO ESTIMADO: 3 dias

Nota: En tabla se presenta la historia HU-05 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 27.

Seguimiento del reclamo fase 1

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-06 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
de reclamo fase 1

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
reclamo en su primer documento, para registrar y verificar los datos importantes
para la atencion.

CONDICION: El usuario podra registrar, editar o borrar los seguimientos en la fase
1 solo si las solicitudes estan registradas control de solicitudes de reclamo.
RESULTADOS: La informacion a registrar del seguimiento en la fase 1 se visualiza
al ingresar en la opcion seguimiento y la pestafia inspeccion técnica.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-06 como una breve descripcién de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.



Tabla 28.
Seguimiento de reclamo fase 2

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-07 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
de reclamo fase 2

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
reclamo en su segundo documento, para registrar y verificar los datos importantes
para la atencién.

CONDICION: El usuario podra registrar, editar o borrar los seguimientos en la
fase 2 solo si las solicitudes estan registradas control de solicitudes de reclamo.
RESULTADOS: La informacion a registrar del seguimiento en la fase 2 se
visualiza al ingresar en la opcién seguimiento y la pestafia evaluacién gabinete.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-07 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 29.
Seguimiento de reclamo fase 3

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-08 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
de reclamo fase 3

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
reclamo en su tercer documento, para registrar y verificar los datos importantes
para la atencion.

CONDICION: El usuario podra registrar, editar o borrar los seguimientos en la
fase 3 solo si las solicitudes estan registradas control de solicitudes de reclamo.
RESULTADOS: La informacion a registrar del seguimiento en la fase 3 se
visualiza al ingresar en la opcién seguimiento y la pestafa notificacion carta.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-08 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.



Tabla 30.
Seguimiento de reclamo fase 4

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-09 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
de reclamo fase 4

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
reclamo en su cuarto documento, para registrar y verificar los datos importantes
para la atencién.

CONDICION: El usuario podra registrar, editar o borrar los seguimientos en la
fase 4 solo si las solicitudes estan registradas control de solicitudes de reclamo.
RESULTADOS: La informacion a registrar del seguimiento en la fase 4 se
visualiza al ingresar en la opcién seguimiento y la pestafia notificacion aviso.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-09 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 31.
Seguimiento de reclamo fase 5

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-10 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
de reclamo fase 5

PROGRAMADOR: Scrum development  TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
reclamo en su quinto documento, para registrar y verificar los datos importantes
para la atencion.

CONDICION: El usuario podra registrar, editar o borrar los seguimientos en la
fase 5 solo si las solicitudes estan registradas control de solicitudes de reclamo.
RESULTADOS: La informacion a registrar del seguimiento en la fase 4 se
visualiza al ingresar en la opcién seguimiento y la pestafa contraste medidor.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-10 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.



Tabla 32.
Seguimiento final del reclamo

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-11 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Seguimiento
final del reclamo

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito finalizar el seguimiento
del reclamo, para poder concluir con la atencion y posterior entrega del
expediente.

CONDICION: Esta pestafia podra estar activa una vez que se complete con todas
las atenciones en cada una de las fases del seguimiento del reclamo, de lo
contrario no estara activa.

RESULTADOS: La finalizacién del seguimiento del reclamo dara fe que la
atencién en todas sus fases fue completada con éxito.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-11 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 33.
Enviar registros de reclamo por correo

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-12 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Enviar

registros de reclamo por correo.

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito enviar los registros de
reclamos por correo, para facilitar la entrega de los servicios de evaluacién del
reclamo.

CONDICION: Los registros de reclamos debe estar elegidos previamente y
haberse redactado el correo para que pueda ser validado y enviado.
RESULTADOS: Se envia los registros de reclamo con su respetivo seguimiento
de manera exitosa. Este se visualiza en la bandeja de entrada del destinatario.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-12 como una breve descripcién de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.
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Tabla 34.
Registros de reclamos atendidos

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-13 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Registros de
reclamos atendidos
PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 1 dia

CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito tener la facilidad de
separar los reclamos atendidos de los reclamos en atencién u observados, para
tener un mejor orden y evitar la acumulacion de los reclamos

CONDICION: Los registros de reclamo seran derivados cuando el seguimiento
final del reclamo se haya finalizado como, en los casos como pendiente o en
observacion no se derivara el registro de reclamo.

RESULTADO: Los registros de reclamos se derivan de manera exitosa a una
nueva lista de reclamos denominado Reclamos atendidos, evitando la
acumulacion con reclamos que estén pendiente u observados.

PRIORIDAD: Alto

Nota: En tabla se presenta la historia HU-13 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 35.
Historial de reclamos

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-14 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Historial de

reclamos

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito tener un archivo de
reclamos donde este la informacién méas detallada de la atencion, para consultar
la informacién en cualquier momento.

CONDICION: El registro de reclamo debera tener una antigiiedad de dos meses
a partir de la fecha de registro para que pueda mostrarse en el historial de
reclamos.

, este contendra un resumen final de cada seguimiento en la atencién.
RESULTADO: El sistema muestra exitosamente la informacién resumida del
reclamo atendido para ser consultado en cualquier momento.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-14 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.



Tabla 36.
Registro de servicios personal tercero

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-15 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Registro de
servicios personal tercero
PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 2 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito registrar los servicios del
personal tercero, para tener mejor control de los servicios de contraste que
realizaron durante los meses.

CONDICION: El registro del servicio podra ser realizado cuando la informacién
solicitada haya sido completada y validada correctamente.

RESULTADOS: Los servicios del personal tercero son validados y registrados
exitosamente, pudiéndose editar o eliminar el registro del servicio.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-15 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 37.
Ubicacioén de suministros

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-16 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Ubicacién de

suministros

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito donde poder consultar las
ubicaciones de los medidores de los clientes, para tener el lugar a realizar el
servicio de forma mas rapida.

CONDICION: Se podra realizar las consultas de ubicacion de suministros por
mapas siempre en cuando el cédigo del suministro sea el correcto.
RESULTADOS: El sistema realiza consultas de la ubicacion del suministro de
manera exitosa.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-16 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.
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Tabla 38.
Reportes de reclamos

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-17 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Reportes de
reclamos

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito ver los reportes de
reclamos y reportes de servicios del personal tercero, para tener la informacion
rapida y agilizar los informes mensuales.

CONDICION:

- Se podra filtrar y visualizar los reportes de los reclamos si estos han sido
registrados previamente en el sistema.

- Se podra filtrar y visualizar los reportes de los servicios del personal tercero si
estos han sido registrados previamente en el sistema.

RESULTADOS:

- El sistema filtra los reclamos por su fecha y por su estado de forma exitosa.

- El sistema filtra los servicios del personal tercero por su fecha de forma exitosa

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-17 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 39.
Panel dashboard en Power Bi

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-18 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Panel

dashboard en Power Bi

PROGRAMADOR: Scrum development  TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito visualizar e interactuar de
forma grafica con la informacion de las atenciones de reclamo, para lograr una
mejor toma de decisiones.

CONDICION: Se mostrara la informacion en la ventana inicial del sistema en la
medida que se realicen las acciones de registros, seguimientos y finalizaciones
de atenciones, el servicio de Power Bi tiene tarda unos treinta minutos en
actualizar la informacion para mostrarlo en el panel dashboard.

RESULTADOS: Se puede visualizar de forma grafica los paneles de Power Bi
con la informacién actualizada del sistema, teniendo la posibilidad de interactuar
en tiempo real con los paneles de acuerdo a sus propios filtros.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-18 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.
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Tabla 40.
Creacion de formato de aviso

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-19 USUARIO: Trabajador

NOMBRE DE HISTORIA: Creacion de

formato de aviso

PROGRAMADOR: Scrum development  TIEMPO ESTIMADO: 4 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como trabajador, necesito crear un documento de
atencién que pueda imprimirse, para facilitar y agilizar las atenciones de los
reclamos en campo.

CONDICION: Se podra crear el documento imprimible si la informacién que
consigna en el documento sea completada mediante un previo registro, caso
contrario se deben completar los datos en el registro.

RESULTADOS: El sistema registra la informacién del documento y lo imprime en
el formato solicitado para la atencién.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-19 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 41.
Enviar registros de servicios por correo

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-20 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Enviar PRIORIDAD: Medio

registros de servicios por correo

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 3 dias

CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito enviar los registros de
servicios del personal tercero hacia un correo para poder coordinar la ejecuciéon
de trabajos en campo.

CONDICION: Los registros de servicios deben estar seleccionados previamente
y debe estar redactado la informacién del correo, para ser validado y enviado.
RESULTADOS: El sistema envia por correo los registros de los servicios y la
informacion consignada de forma exitosa. Este se visualiza en la bandeja de
entrada del destinatario.

Nota: En tabla se presenta la historia HU-20 como una breve descripcién de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.
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Tabla 42.

Notificaciones de seguimiento

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-21 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Notificaciones

de seguimiento

PROGRAMADOR: Scrum development  TIEMPO ESTIMADO: 3 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito que se me notifique o
alerte cuando se realice las atenciones de los reclamos para evitar que algin
reclamo no sea atendido a tiempo.

CONDICION: Las notificaciones de seguimientos son funcionales siempre y
cuando la solicitud de reclamo no haya recibido la actualizacion de los datos de
seguimiento después de haber transcurrido un lapso de tiempo desde que fue
registrado, esto aplica para las cinco fases de seguimiento del reclamo.
RESULTADOS: El sistema realiza notificaciones durante todo el seguimiento del
reclamo de acuerdo a los dias de atencion de manera exitosa, estos pueden
visualizarse en una opcién denominada campana de notificaciones.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-21 como una breve descripcion de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.

Tabla 43.

Gestor de archivos

HISTORIA DE USUARIO

IDENTIFICADOR: HU-22 USUARIO: Administrador, trabajador
NOMBRE DE HISTORIA: Gestor de

archivos

PROGRAMADOR: Scrum development TIEMPO ESTIMADO: 4 dias
CRITERIO DE ACEPTACION: Como usuario, necesito poder cargar archivos
desde un dispositivo mavil, asi como gestionar y descargar para recolectar las
evidencias de las atenciones en campo.

CONDICION: El usuario tiene haber accedido previamente al sistema para poder
hacer uso del gestor de archivos y estar conectado a internet desde su dispositivo.
RESULTADOS: EIl usuario puede subir exitosamente sus archivos del tipo
imagen o foto al sistema, pudiendo gestionar y descargar los archivos o las
carpetas desde el gestor de archivos a hacia su dispositivo.

PRIORIDAD: Medio

Nota: En tabla se presenta la historia HU-22 como una breve descripcién de la funcionalidad que se

espera del sistema desde la expectativa del usuario final.



Sprint entregables.

Sprint:

En SCRUM se organiza constantemente las actividades,

dividiendo sus labores en ciclos de trabajo cortos llamados sprint, en algunos

casos tienen una duracion de dos a cuatro semanas:

Tabla 44.

Sprint entregables

Sprint 01
Actividad Objetivos Cdédigo Estado
Acceso al Como usuario, necesito acceder al sistema bajo un rol
. . : RO . HU-01  Entregado
sistema asignado, para obtener diversos privilegios en el sistema.
Menu de Como usuario, necesito poder navegar por el sistema, para
S, L - ) . HU-02  Entregado
navegacion tener una rapida interaccion con las funciones del sistema.
. Como administrador, necesito crear una cuenta propia,
Registro de . . -
USUATIoS registrar las cuentas de los usuarios, para la gestion de los HU-03  Entregado
perfiles de los trabajadores que utilizaran el sistema.
Importar Como usuario, necesito importar documentos en formato 0 q
. . HU-04  Entregado
documentos Excel, para poder subirlos de forma ordenada al sistema. 9
en Excel.
Registrar Como trabajador, necesito agregar las nuevas solicitudes
solicitudes de  de reclamo, para poder seleccionar los reclamos que seran HU-05  Entregado
reclamo atendidos de los que no se entenderan.
Sprint 02
Actividad Objetivos Cdédigo Estado
_ Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
Seguimiento de . i
reclamo en su primer documento, para verificar los datos HU-06  Entregado
reclamo fase 1 . g,
importantes para la atencion.
_ Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
Seguimiento de "
reclamo en su segundo documento, para verificar los HU-07  Entregado
reclamo fase 2 ; L
datos importantes para la atencion.
- Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
Seguimiento de s
reclamo en su tercer documento, para verificar los datos HU-08  Entregado
reclamo fase 3 . -
importantes para la atencion.
- Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
Seguimiento de i
reclamo en su cuarto documento, para verificar los datos HU-09  Entregado
reclamo fase 4 . o
importantes para la atencion.
- Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
Seguimiento de ; b
reclamo en su quinto documento, para verificar los datos HU-10  Entregado
reclamo fase 5 . -
importantes para la atencion.
- Como usuario, necesito finalizar el seguimiento del
Seguimiento . hA .
: reclamo, para poder concluir con la atencién y posterior HU-11  Entregado
final del reclamo .
entrega del expediente.
Enviar registros Como usuario, necesito enviar los registros de los
de reclamo por reclamos por correo, para facilitar la entrega al personal HU-12  Entregado

correo

para el servicio de evaluacion del reclamo.
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Registros de

Como usuario, necesito tener la facilidad de separar los
reclamos atendidos de los reclamos en atencion u

reclamo . : HU-13  Entregado
. observados, para tener un mejor orden y evitar la
atendidos i
acumulacion de los reclamos.
Historial de Como usuario, necesito tener un archivo de reclamos
reclamos donde este la informacion mas detallada de la atencion, HU-14  Entregado
para consultar en cualquier momento la informacion
Registro de . . . -
servicios Como usuario, necesito registrar los servicios del
personal personal tercero, para tener mejor control de los servicios HU-15  Entregado
de contraste que realizaron durante los meses.
tercero. 9
L Como usuario, necesito donde poder consultar las
Ubicacion de S ) :
suMinistros ubicaciones de los medidores de los clientes, para tener HU-16  Entregado
el lugar a realizar el servicio de forma mas rapida.
Sprint 03
Actividad Objetivos Cdédigo Estado
Como usuario, necesito ver los reportes de reclamos y
Reportes de g
reclamos reportes de servicios del personal tercero, para tener la HU-17 Entregado
informacion rapida y agilizar los informes mensuales
Panel Como usuario, necesito visualizar e interactuar de forma
dashboard en gréfica con la informacion de las atenciones de reclamo, HU-18 Entregado
Power Bi para lograr una mejor toma de decisiones.
Creacion de Como trabajador, necesito registrar y crear un documento
formato de de atencién que pueda imprimirse, para facilitar y agilizar HU-19 Entregado
aviso las atenciones de los reclamos en campo.
Enviar registros  Como usuario, necesito enviar los registros de servicios
de servicios por  del personal tercero hacia un correo para poder coordinar HU-20 Entregado
correo la ejecucion de trabajos en campo.
. Como usuario, necesito que se me notifique o alerte
Notificaciones . )
- cuando se realice las atenciones de los reclamos para HU-21 Entregado
de seguimiento ; - . .
evitar que algun reclamo no sea atendido a tiempo.
Como usuario, necesito poder cargar archivos desde un
Gestor de . . 2 . )
archivos dispositivo movil, asi como gestionar y descargar para HU-22 Entregado

recolectar las evidencias de las atenciones en campo.

Nota: En tabla se detallan cada uno de los sprint entregables, los cuales fueron validados y determinados con el

cliente, estos son muy importantes en el desarrollo ya que aporta el valor al producto.



Anexo 10: Prototipos de interfaces iniciales del sistema.

Prototipo 01: Interfaz Acceso al sistema
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Prototipo 04: Interfaz Atenciones de reclamo
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Prototipo 07: Interfaz Servicios de contratista
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- Fase de implementacion.

Figura 12.

Diagrama de la base de datos del sistema.

E@ sisrecla_sisatencion cliente
g id ;int(11)

5 nom_sector : text

@ cod_suministro : text

@ cod_ruta_suministro : text
© nom_suministro : text

o predio - text

@ marcamedidor : text

@ nom_modelo : text

o serie_medidor : text

@ ano_fabrica - text

@ error : text

@ tipo_medidor : text

@ corriente_medidor : text
@ fases  text

@ hilos : text

@ nombre_tarifa : text

@ codigo_ubigeo : text

(@ alimentador - text

o sed: text

1 fecha_contrastacion - text
o pea: text

o fatitud - text

@ longitud : text

@ telefono : varchar(20)

2 id :int(11)

@ contrato - varchar(200)

@ codigo : varchar(200)

@ nomfitular : varchar(200)
@ direccion : varchar(200)
@ serie : varchar(200)

@ marca : varchar(200)

© modelo : varchar(200}

% ano - int(11)

o fases : varchar(200)

@ hilos : varchar(200)

m fechacontrata : date

@ responsable : varchar(200)
o expediente - varchar(200)
o telefono : varchar(20)

# numcorrelativo : int(11)

m fecha : datetime

E £ sisrecla_sisatencion contraste

E £ sisrecla_sisatencion reclamo

9 id : int(11)

# usuario - int(11)

# control : int(11)

m fecha : datetime

m fechafin : date

(@ accion : varchar(200)

@ conclusion : text

m fechafase1 : date

@ lecturafase? : text

@ conclusionfase1 : text

@ estadofase1 : varchar(200)
[ archivofase1 : text

@ fechafase2 - date

@ conclusionfase? : text

@ estadofase2 : varchar(200)
[ archivofase2 : text

@ fechafase3 : date

@ estadofase3 : varchar(200)
@ conclusionfase3 : text

@ archivofase3 : text

m fechafased - date

o estadofased : varchar(200)
@ conclusionfase4 : text

@ archivofased : text

m fechafase5 : date

@ conclusionfaseb : text

@ estadofase5 : varchar(200)
@ archivofase5 : text

E° sisrecla_sisatencion usuario

4 u usuario : int{11)

Ec sisrecla_sisatencion carpeta

9 id : int(11)
» nombre : varchar(150)
« carpeta_padre : int(11)

# id_usuario : int(11)

- V‘j 4 carpeta_id : int(11)

g id - int(11)

[ nombre : varchar(200)
o apellido : varchar(200)
(o telefono : varchar(20)
@ email : varchar(100)

(@ usuario : varchar(100)
@ dni : varchar(20)

@ password - text

@ tipousuario : varchar(100)
# estado : tinyini(1)

m fecha : datetime

F sisrecla_sisatencion control
¢ id - int(11)

@ CorrelativoReclamo : text

@ FechaRegistroReclamo : text
@ FechaLimiteSolucion : text

@ CodigoSuministro : text

@ NombreSolicitante : text

@ DireccionSolicitante : text

@ CodigoRutaSuminisiro - text
@ NombreClaseReclamo : text
@ DescripcionReclamo - text

m fecha - datetime

& sisrecia_sisatencion archivo
g id :int(11)

(3 nombre : varchar(200)

@ ruta : varchar(50)

1 extension - varchar(20)

Nota: La figura muestra base de datos estructuradas internamente mediante el diagrama entidad relacién. La

vista del diagrama fue obtenida del SGBD de MySQL.



Actividades previas al desarrollo.

Figura 13.

Actividades previas al desarrollo

ACTIVIDADES PREVIAS AL DESARROLLO
(SPRINT 1)

(Focha: | omims ?

Participantes:
Scrum lluto; TR .  Edwin Roony Flores Flores
Development Team: Edwin | Ronny Flores Flores
Product Owner: Walter Ramos Calizaya

El presente documento describe las actividades realizadas previas al
desarrollo del sistema de informacién, estos involucran la adquisicion de
hosting web, el disefio de los primeros protolipos, la creacion de |a base de
datos y otras actividades como la documentacién como esquemas, graficos
entre otros. Estos se detallan a continuacion.

Regquerimientos adicionales:

F Actividades antes del desarrolio:

—_—

Descripcion:

Hosting para el proyecio

- Se requiere la adquisicion de un nesting
durante toda la fase de desarrolio y entregas
del producto

Disefio de base de datos del prayecto

- Es necesario la creacidn de las 1ablas para |
la base de datos para conocer con |a
informacidn que se va trabajar, asli como sus
relaciones y dependencias

Disefio del protolipo oel proyecto

- Se requiere la creacién de modelo protatipo |
(pantallas) para visualizar come serd el |

disefio del producto |

Disefo de las actvidades

- Es necesano realzar un analisis para la
planificacion de tempos, dagramas y clras
actividades que integran al desarmollo oelJ
producto

ct Owner ...
PAMDS

. uu.-n- ot

Nota. La figura representa a las actividades adicionales para el desarrollo las cuales involucran la adquisicién

(‘,Lr(f’- 1€ IJ AL MO QJCGU“ 0
ELECIRDSURSA

de hosting, disefio del prototipo, creacion de base de datos entre otras.
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Planificacion del producto Sprint 01

Figura 14.

Planificacion de Sprint 01
Planificacion de Sprint 01 — Acta de Reunion 02
Fecha: 03/11/2023

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023"

Participantes:
Scrum Master: Gian Franco Ticona Tapia
SCRUM Team: Edwin Ronny Flores Flores
Product Owner: Walter Ramos Calizaya

A través del presente documento se verifican y se determinan las historias de usuario
del Sprint 01 para el desarrollo del proyecto “SISTEMA DE INFORMACION PARA
MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023", el cual fue aprobado por
unanimidad de los participantes y aceptado para su ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 01
Actividad Objetivos Cédigo

Acceso al sistema Como usuario, necesito acceder al sistema bajo un rol

asignado, para obtener diversos privilegios en el sistema. HU-01
Menu de Como usuario, necesito poder navegar por el sistema,
. para tener una rapida interaccién con las funciones del | HU-02
navegacion sistema.

Como administrador, necesito crear una cuenta propia,

Registro de registrar las cuentas de los usuarios y eliminarios del HU-03
usuarios sistema, para la gestion de los perfiles de los

trabajadores que utilizaran el sistema.

Importar - =
Como usuario, necesito importar documentos en formato
docmEn:;l‘osen Excel, para poder subirlos de forma ordenada al sistema. | 04
Registrar Como trabajador, necesito agregar las nuevas solicitudes
solicitudes de de reclamo, para poder seleccionar los reclamos que HU-05
reclamo seran atendidos de los que no se entenderan.
Scrum Master "~ Gerente de la empresa

Nota. La planificacién del producto se llevé a cabo en una reunién, donde se determiné las actividades a
realizarse para el desarrollo del producto.



Revision del producto Sprint 01
Figura 15.

Revision del Sprint 01

Revision del Sprint 01 - Acta de Reunién 03

Fecha: 23/11/2023

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023”

Participantes:
Scrum Master: Gian Franco Ticona Tapia
SCRUM Team: Edwin Ronny Flores Flores
Product Owner: Walter Ramos Calizaya

A través del presente documento se verifica y se valida que el equipo SCRUM complet6
las actividades y las historias de usuario del Sprint 01 para el proyecto “SISTEMA DE
INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023", que fue
aprobado por los participantes y aceptado para la ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 01
Actividad Objetivos Cédigo | Estado
A al Como usuario, necesito acceder al sistema bajo

un rol asignado, para obtener diversos privilegios | HU-01 | Entregado
en el sistema.

sistema

Menu de Compo usuario, necesito poder navegar por el
- acion sistema, para tener una rapida interaccién con las | HU-02 | Entregado
aveg funciones del sistema.

Como administrador, necesito crear una cuenta
propia, registrar las cuentas de |os usuarios y

Registro de

st eliminarlos del sistema, para la gestién de los HU-03 | Entregado
perfiles de los trabajadores que utilizaran el
sistema.
Importar Como usuario, necesito importar documentos en
documentos en | formato Excel, para poder subirlos de forma HU-04 | Entregado
Excel. ordenada al sistema.

Registrar Como trabajador, necesito agregar las nuevas
solicitudes de solicitudes de reclamo, para poder seleccionar los
LS reclamos que seran atendidos de los que no se

_entenderan.

HU-05 | Entregado

\

N2

Nota. La revision del producto se lleva a cabo en una reunién donde se verifica y confirma la entrega de las

f(' 7

Gerente de la empresa

actividades que comprenden el Sprint 01.



Planificacion del producto Sprint 02

Figura 16.

Planificacion de Sprint 02

Planificacion de Sprint 02 - Acta de Reunién 04
Fecha: 01/12/2023

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023"

Participantes:
Scrum Master: Gian Franco Ticona Tapia
SCRUM Team: Edwin Ronny Flores Flores
Product Owner: Walter Ramos Calizaya

A través del presente documento se verifican y se determinan las historias de usuario
del Sprint 02 para el desarrollo del proyecto “SISTEMA DE INFORMACION PARA
MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023", el cual fue aprobado por
unanimidad de los participantes y aceptado para su ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 02
Actividad Objetivos Cédigo
- Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
f:g;:::ef;;? rectamo en su primer documento, para verificar los datos | HU-06
importantes para la atencion.
i Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
ﬂﬂ'ﬁ'ﬁe reclamo en su segundo documento, para verificar los | HU-07
datos importantes para la atencién.
: Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
sm?m”‘::%" reclamo en su tercer documento, para verificar los datos |  HU-08
importantes para la atencion.
R Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
ﬁ:ﬂe&?},f reclamo en su cuarto documento, para verificar los datos |  HU-09
importantes para la atencion.
S Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
s-gl “'m"f::? reclamo an Su quINto documento, para verificar los datus | HU-10
importantes para la atencién,
i Como usuario, necesito finalizar el seguimiento del
gee'gr‘:gf;b‘? final | raclamo, para poder concluir con la atencion y posterior |  HU-11
entrega del expediente.
Envi Como usuario, necesito enviar los registros de los
e a":“r";;:; reciamos por correo, para facllitar la entrega al personal | HU-12
st para el servicio de evaluacion del reclamo.
Rscketros 46 Como usuario, necesito tener |a facilidad de separar los
re?amo atendidos reclamos atendidos de los reclamos pendientes 0 en | HU-13
atencion, para evitar acumulacion de los reclamos.

Nota. En la planificacion del producto del Sprint 02 se verifican y determinan las actividades a realizarse

para el desarrollo del producto, los cuales estan basados en las retrospectivas del cliente.
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Historial de Como usuario, necesito tener un archivo de reclamos
reclamos donde este |a informaciéon mas detallada de la atencion, | HU-14
para consultar en cualquier momento la informacion
Registro de Como usuario, necesito registrar los servicios del
servicios personal | personal tercero, para tener mejor control de los servicios | HU-15
tercero, de contraste que realizaron.
Ubicacién de Como usuario, necesito donde poder consultar las
ST ubicaciones de los medidores de los clientes, para tener | HU-16
el lugar a realizar el servicio de forma mas rapida.
_,—/--—_—\ N
(BN ?/ —
\ g /
A \\. 1\, . fi F /
N
' X
P Owner Scrum Master

Nota. En la planificacion del producto Sprint 02 se verifican y determinan las actividades a realizarse para el

desarrollo del producto, los cuales estan basados en las retrospectivas del cliente.



Revision del producto Sprint 02
Figura 17.

Revision del Sprint 02

Revisién del Sprint 02 - Acta de Reunién 05

Fecha; 20/12/2023

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023

Participantes:
Scrum Master: Gian Franco Ticona Tapia
SCRUM Team: Edwin Ronny Flores Flores
Product Owner: Walter Ramos Callzaya

A través del presente documento se verifica y se valida que el equipo SCRUM completd
las actividades y las historias de usuario del Sprint 02 para el proyecto *“SISTEMA DE
INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023", que fue
aprobado por los participantes y aceptado para la ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 02
Actividad Objetives Cédigo Estado
Seguimiento | Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
de reclamo reclamo en su primer documento, para verificar los | HU-D6 Entregado
fase 1 datos importantes para la alencién.
Seguimiento | Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
de reclamo reclamo en su segundo documento, para verificar | HU-07 | Entregado
fase 2 los datos importantes para |a atencién.

Seguimiento | Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
de reclamo raclamo en su tercer documento, para verlficar los | HU-08 | Entregado
fasa 3 datos importantes para la atencién.

Seguimiento | Como usuario, necesito realizar un segulmiento al
de reclamo reclamo en su cuarto documento, para verificar los | HU-09 Entregado
fase 4 dalos importantes para la atencion.

Segulmliento | Como usuario, necesito realizar un seguimiento al
de raclamo reclamo en su quinto documantn, para varificar los | HLU-10 Entregado

fase § datos importantes para |a atencion.

Seguimiento | Como usuario, necesito finalizar el seguimiento del

final del reclamo, para poder concluir con la atencion y | HU-11 Entregado
reclamo posterior entrega del expediente.

rEem;;alrros e Como usuario, necesito enviar los registros de los

’eg‘ G reclamos por comeo, para facililar la entrega al | HU-12 Entregado
cOMeo Hop personal para el servicio de avaluacién del reclamo.

Reqlstros de Como usuario, necesito tener [a facilidad de separar

m?:?amo los reclamos alendidos de los reclamos pendientes HU-13 Entregado
alandidos o en atencidn, para evitar la acumulacién de los 8

reclamos.

¥

Nota. La revisién del producto se lleva a cabo en una reunidon donde se verifica y confirma la entrega de las

actividades que comprenden el Sprint 02.



Como usuario, necesito tener un archivo de
Historial de reclamos donde este |a informacién mas detallada

suministros | tener el lugar a realizar el servicio de forma mas
rapida.

reclamos de la atencion, para consultar en cualquier| HU-14 | Entregado
momento la informacién
::rg:gd’ Como usuario, necesito registrar los servicios del
| personal tercero, para tener mejor control de los | HU-15 Entregado
m servicios de contraste que realizaron.
Como usuario, necesito donde poder consultar las
Ubicacion de | ubicaciones de los medidores de los Clientes, para | ., .o Entregado

Preduct Owner Scrum Master “ Gerente de la empresa

Nota. La revision del producto se lleva a cabo en una reunién donde se verifica y confirma la entrega de las

actividades que comprenden el Sprint 02.
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Planificacion del producto Sprint 03

Figura 18.

Planificacion de Sprint 03

Planificacién de Sprint 03 — Acta de Reunion 06

Fecha: 22/12/2023

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023”

Participantes:

Scrum Master:
SCRUM Team:
Product Owner:

Gian Franco Ticona Tapia

Edwin Ronny Flores Flores

Walter Ramos Calizaya

A través del presente documento se verifican y se determinan las historias de usuario
del Sprint 03 para el desarrollo del proyecto “SISTEMA DE INFORMACION PARA
MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023”, el cual fue aprobado por
unanimidad de los participantes y aceptado para su ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 03
Actividad Objetivos Cédigo
Reporias do Como usuario, necesito ver los reportes de reclamos y
= cfa o reportes de servicios del personal tercero, para tener la HU-17
informacion rapida y agilizar los informes mensuales
Como usuario, necesito visualizar e interactuar de forma
::r:;ve:?g?oard grafica con la informacién de las atenciones de reclamo, HU-18
para lograr una mejor toma de decisiones.
Gacionde Como trabajador, necesito registrar y crear un documento
Ehnalc de o de atencion que pueda imprimirse, para facilitar y agilizar | HU-19
las atenciones de los reclamos en campo.
: ; ‘Como usuario, necesito enviar los registros de servicios
Egr‘cz;:g'z:rgzrg:o del personal tercero hacia un correo para poder coordinar |  HU-20
p la ejecucion de trabajos en campo.
3 : Como usuario, necesito que se me notifique o alerte
;d:tnlt‘iicna;ggges oL cuando se realice las atenciones de los reclamos para HU-21
9 evitar que algun reclamo no sea atendido a tiempo.
Como usuario, necesito poder cargar archivos desde un
Gestor de archivos | dispositivo mévil, asi como gestionar y descargar para HU-22
recolectar las evidencias de las atenciones en campo.

Ve

S

Scrum Master

“~Gerente de la empresa

Nota. En la planificacion del producto del Sprint 03 se verifican y determinan las actividades a realizarse

para el desarrollo del producto, los cuales estan basados en las retrospectivas del cliente.
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Revision del producto Sprint 03
Figura 19.

Revision del Sprint 03

Revision del Sprint 03 — Acta de Reunién 07

Fecha: 19/01/2024

“SISTEMA DE INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE
RECLAMOS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023”

Participantes:

Scrum Master:

Gian Franco Ticona Tapia

SCRUM Team:

Edwin Ronny Flores Flores

Product Owner:

Walter Ramos Calizaya

A través del presente documento se verifica y se valida que el equipo SCRUM completd

las actividades y las historias de usuario del Sprint 02 para el proyecto “SISTEMA DE
INFORMACION PARA MEJORAR EL TIEMPO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGIA, MOQUEGUA 2023, que fue
aprobado por los participantes y aceptado para la ejecucion por el equipo SCRUM.

Sprint 03
Actividad Objetivos Cédigo | Estado
Retortes da Como usuario, necesito ver los reportes de reclamos y
e c‘IJa e, reportes de servicios del personal tercero, para tenerla | HU-17 | Entregado
informacion rapida y agilizar los informes mensuales
Panel Como usuario, necesito visualizar e interactuar de
dashboard en forma grafica con la informacion de las atenciones de | HU-18 | Entregado
Power Bi reclamo, para lograr una mejor toma de decisiones.
Como trabajador, necesito registrar y crear un
Creacién de documento de atencion que pueda imprimirse, para
formato de aviso | facilitar y agilizar las atenciones de los reclamos en Rt Eattegadd
campo.
Enviar registros | Como usuario, necesito enviar los registros de servicios
de servicios por | del personal tercero hacia un correo para poder | HU-20 | Entregado
correo coordinar la ejecucién de trabajos en campo.
h . Como usuario, necesito que se me notifique o alerte
ygiﬁcau?:‘c.:?;st b cuando se realice las atenciones de los reclamos para | HU-21 | Entregado
g evitar que algun reclamo no sea atendido a tiempo.
Gastor dé Como usuario, necesito poder cargar archivos desde un
archivos dispositivo mévil, asi como gestionar y descargar para | HU-22 | Entregado
tar las evidencias de las atenciones en campo.

Scrum Master

(A 2=

Gerente de la empresa

Nota. La revision del producto se lleva a cabo en una reunion donde se verifica y confirma la entrega de las

actividades que comprenden el Sprint 03.



Anexo 11. Encuesta Nivel de experiencia del usuario

Encuesta aplicada a los trabajadores que estan involucrados en el proceso de
atenciéon de reclamos y que laboran en la empresa comercializadora de energia de
Moquegua, donde se les presentaron cinco preguntas que corresponden a la
experiencia de usuario con la herramienta antes y después de la implantacion de la

solucién propuesta.
Tabla 45.

Apreciacion en puntos antes del sistema

Puntos Puntos
Pregunta: A B C .
totales promedio

En general, ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que

1 . 0 0 6 22 O 106 3.79
le genera el uso de la herramienta actual?

¢ Coémo calificaria en nivel de eficiencia de

2 ) ] o 0O 9 17 2 O 91 3.25
herramienta actual al realizar sus tareas diarias?

¢ Como calificaria a la herramienta actual en

3 . ) » 0O 8 18 2 O 90 3.21
cuanto al manejo de la informacion?

¢, Cémo calificaria la facilidad de uso de la

4 : . 3 20 5 0 0 110 3.93
herramienta que utiliza actualmente?

¢, Cémo calificaria el nivel de dificultad de la
_ N 3 20 5 0 O 110 3.93
herramienta que utiliza actualmente?

Nota: La tabla muestra los puntajes obtenidos en las preguntas que conformaron la encuesta antes del sistema.
Tabla 46.

Apreciacion en puntos después del sistema

Puntos Puntos
Pregunta: A B C D E .
totales promedio

En general, ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que

1 ) 0 0 0 25 3 115 4.11
le genera el uso de la herramienta actual?

¢ Coémo calificaria en nivel de eficiencia de

2 ) _ o 1 22 5 0 O 108 3.86
herramienta actual al realizar sus tareas diarias?

¢, Cémo calificaria a la herramienta actual en

3 ) ) ) 2 23 3 0 O 111 3.96
cuanto al manejo de la informacion?

¢ Como calificaria la facilidad de uso de la

4 ) . 9 19 0 0 O 121 4.32
herramienta que utiliza actualmente?

¢ Cémo calificaria el nivel de dificultad de la
5 10 18 0 0 O 122 4.36
herramienta que utiliza actualmente?

Nota: La tabla muestra los puntajes obtenidos en las preguntas que conformaron la encuesta antes del sistema
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Encuesta 01: Experiencia de usuario antes del sistema de la informacion

Figura 20.

Encuesta experiencia del usuario con el sistema anterior

Encuesta sobre la experiencia de usuario de la actual herramienta

para la atencién de reclamos.

Estimado trabajador, conocer su opinién es importante, por lo que se agradece
responder cada una de las preguntas presentadas en la siguiente encuesta, marcando
con una “X" en la alternativa sobre a su apreciacién con la actual herramienta de

atencion de reclamos.

1) En general, ;Cual es el nivel de satisfaccion que le genera el uso de la herramienta
actual?
a. Muy Insatisfecho  b. Insatisfecho  c¢. Indiferente XSatisfecho

e. Muy satisfecho

2) ., Coémo calificaria en nivel de eficiencia de herramienta actual al realizar sus tareas
diarias?

a. Excelente b. Bueno >.<\Regular d. Deficiente  e. Muy deficiente

3) ¢Como calificaria a la herramienta actual en cuanto al manejo de la informacién?

b. Excelente b. Bueno >(Regular d. Deficiente  e. Muy deficiente

4) ; Como calificaria la facilidad de uso de la herramienta que utiliza actualmente?

a. Muy facil b. Facil )(lntermedio d. Dificil €. Muy dificil

5) ¢ Como calificaria el nivel de dificultad de |la herramienta que utiliza actualmente?

a. Muyfacl b Féi ﬂ\termedio d.Dificl  e. Muy dificil

Nota: La encuesta fue tomada a los trabajadores para evaluar como fue su experiencia como usuario con el

manejo e interaccion con las tablas de Excel como herramienta diaria para la atencién de reclamos.
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Encuesta 02: Experiencia de usuario después del sistema de la informacion
Figura 21.

Encuesta experiencia del usuario con el sistema actual

Encuesta sobre la experiencia de usuarlo con la nueva herramienta
para la atencién de reclamos.

Estimado trabajador, conocer su opinién es importante, por lo que se agradece
responder cada una de las preguntas presentadas en |a siguiente encuesta, marcando
con una X" en la altemativa sobre a su apreciacién con la nueva herramienta de

atencién de reclamos.

1) En general, ;Cual es el nivel de satisfaccion que le genera el uso de la nueva
herramienta?
b. Muy Insatisfecho b. Insatisfecho  c. Indiferente )( Satisfecho
e. Muy satisfecho

2) ¢ Cémo calificaria en nivel de eficiencia de la nueva herramienta al realizar sus

tareas diarias?

c. Excelente Xaueno c. Regular  d. Deficiente e. Muy deficiente

3) ¢ Como calificaria a la nueva herramienta en cuanto al manejo de la informacién?

d. Excelente %Bueno c. Regular  d. Deficiente e. Muy deficiente

4) ;Como calificaria la facilidad del uso de la nueva herramienta?

b. Muyfécil X Faci ¢ Intermedio  d. Dificl e. Muy dificil

5) ¢Cémo calificaria el nivel de dificultad de la nueva herramienta?

b. Muy facil X Facil c. Intermedio  d. Dificil e. Muy dificil

Nota: La encuesta fue tomada a los trabajadores para evaluar como es ahora su experiencia como usuario con

el manejo e interaccion con el sistema de informacion como herramienta diaria para la atencién de reclamos.
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Anexo 13: Pliego tarifario para clientes finales del servicio eléctrico

Figura 22.

Pliego tarifario aplicables al cliente final - OSINERGMIN

PLIEGOS TARIFARIOS PARA CLIENTES FINALES CON VIGENCLA DESDE EL 04 DE SETIEMBRE DEL 2023
Fecha de Publicacion : 03 DE SETIEMBRE DEL 2023

Caleulado de acuerdo a Resoluciones X% 116 ¥ 136-2023-05CD v Factores de Actualizacion Tarifaria de OSINERGMIN

PLIEGO Nro, 006.2023.ELS | TACA I AvoqaIGA | o I FAmADA | vty I TOmLASTRY | i I MOPTEN | mamata I o | P
BICLUYE PO NGO INCLUYE GV [ Uridad | = I M | ] I M | - I w | o " | = I e sen
TARIFAS PARA SIMINETRO EN BAJA TENSIN
W MEDICHE x A ACTIVA Y FOTERCLA ACTIVA e
Cango fizo menmal C—— 044 o4 EE] 544 CET] 544 544 a4 B.44 LT Gl
Cargo por energia activa en horas de panta Comt 5 AW 3580 34056 3526 35.80 34 68 35.80 368 3409 5 55 3409 1580
Carge por energia activa m boras fiera de puta G 5 AW PR 2l e 265 ;T 265 wmT 203 2075 203 20 G
Cange por potrncas &ctive de procracudn e homs de punts AN e 6520 65445 B 45 6520 6498 6520 6498 5445 6520 5445 65 20
Cargo por potencia sotiva de distribucsin en boras de punts AW Taaz 302 raar raez LES 3 Taoz T30z 302 T3 302 LEL 3
Cargo por excrio de potrnces de dsibucabo m boras foers de puses A 5675 56.75 56,75 56.75 56.75 56.75 56.75 56.75 56.75 56.75 56.75
Cargo por energia reactna G % VAR 4.7 47T 473 4T 4.7 472 4T A4TF 4T3 AT 472
| L] MEDIC MY DORLE DF ENERGLA ACTIVA V SIMFLE BE POTENCLL ACTTVS IELF
Ciigs Tigo sl 5 dme 656 056 G5k 56 e G5E e 55 65 55 EE
Cargo por eergia activa e boras.de pata r——y 25 80 3400 35 26 3580 34 68 3580 M 68 3499 1555 3499 3580
Carge por energia activa.en horas fiera de punia G 5 WWN .60 0 kel ol ] wmn 066 mn 0 Fo NE 03 2066
Cllppwpﬂn‘nmndrgmﬂm
AW 4852 47 06 A7.08 48.52 4836 48.52 4836 4708 48 52 4708 4852
mmde AW 4405 4354 4354 2405 A 80 2405 4380 43.54 44.05 43.54 44.05
Cange por potrmcas #ctive de distrbucsbo
Powaale o pRERS AW - 73184 73.84 7384 7384 7384 T 7384 7384 7384 7384 Tiad
Presente foera de pusts W Toar hOBT Toar TO.BT ToaT To8T Toar TOAT To.&T TOAT ToaT
Cange por o Teactng ot & TVAKS 4.7 ATT 4.72 472 4.7 472 472 ATT 472 ATT 472
W4 MEDICEON SDAFLE DE ENIRGEA Y FOTESCRA ACTIVA i
Cargo figo menal = 656 B56 556 056 556 056 656 056 656 056 =
Cargo por energia activa. a5 s 1109 2041 062 09 2000 0% E 3041 10 3041 .00
Cargo por potemcia activa de peneracion
Presents en puma AW aB 52 4T 06 a7.o8 48.52 4836 48.52 4B 36 47 06 4B 52 4T 06 A8 52
Presente fosra de AW 4405 4354 4354 4405 4380 4405 43 80 43.54 4405 4354 4405
Cargo por potrsas sctiva de distrbucain.
Presente en AW -m- 7364 73.84 784 73.84 7384 V.84 T4 T304 Tia4 T3.84 a4
Presenste fuera de puses P - T0.87 TOBT 7087 TOBT To.87 7087 087 TOBT To87 FOBT 7087
g por mergia reactna ot VAN 472 ATE 472 AT 472 47 472 472 A7 472 ATZ
WTEA MEDIC IS DL T D ENERGLA ACTIV A i
) Dimmand 2 mrima menseal Bara S0 KW m 0P y BIF
Cargo fige mensal 5 e 656 A5 656 & 5 56 & 5 56 A5 656 56 056
Cargs por mergia activa m horas de panta Car 5 EWY e 12 18845 188 T8 190.12 188 75 190.12 18875 18845 18987 18845 100012
Cargo poe energia activa en borss fuers de pums P 29,66 2008 n 2066 w1 2066 wm 2003 075 20003 2066
Carge por emres de potenes n bores pan o S de punt v o9 o ooz oz o Tog ooz o Toaz o9z Tomz
bp Dvmmamda mi vims sesanal havta 30 KW en HP ¥ 5 KW en HF P
Cargo fig mensal 57 crate 956 5 956 056 e D56 056 D56 056 D56 056
Cargo por energia activa en horas de panta e 2421 F22AD 227 67 =241 227 80 2241 222 80 22240 2397 Z22.40 22421
hmﬁwiﬂﬂﬁm!ﬂﬂbw ot & W 20,56 2003 202 2066 BT 2066 2871 2003 2875 2003 2068
Cargs por eoran praria v'o s de punty W Toa¥ oo Toan T0.92 T Toar To.a T092 0.9 T092 k-]
UER. MIEDICHN SIMPLE DE ENERGLA ACTIVA [
) Forilenciad com consumso mener o iual & M Kk por mes
Carge fipe mewaul U et 304 384 S04 384 84 384 304 384 394 354 X
Corgo por omglancirn o5 2w anas 402 an3m m.48 mar 2848 07 2813 2840 2813 2848
by Retbdencial con comsums mayer & M v memor o Ggasl & 140 KTWE per mes
Cargo fig mensual 57 chrate 394 304 394 a4 304 k] 304 304 304 304 304
Carge por energia activa - Primeres 30 K'Wh 5 ente 1495 1477 1489 855 B4 855 BaY B4 L B4 855
Cargs por FeTES 400V - EXosis & 30 EWh i 4 00 M 3 754 i FLRE: TN 7018 T0.33 .23 T033 nan
) Reidenclal con csanumo mayor & 14D kK¥Wh per mes ¥ d) %o Reuidendsl
Carge fipe mewaual B et 404 404 4.04 404 4.04 4,04 4,04 404 4.04 404 .04
Cargo por energia activa. Cret W% 7306 7216 7237 TA06 7200 73.06 7200 T26 7308 T216 73068
TR SIMPLE DE CTTVA - L i
Cargo figo menanl [;. 2 | [} A0 | 404 l £ 404 l A4 404 A0 | A04 l A0 A0
Cargo por energia activa, (L Gy T 10 7518 538 7610 503 7610 7503 T518 TE1Y T518 510
ETSC AP MEDHC IS SPMFLE DE ENERGC LA ACTTVA - ALUS (RIS FUBLIOO 1E
[s e | 451 451 | 4$1l 451| 4$|| 4_51| 451 451 | 451' 451 451
Coars XWY T417 AT 34T raar 313 74T 313 FAIT T418 FAIT T
MEDICHES SIMFLE DE ENERG LU ACTIVA - MEDICION COLECTIVA 3
) Eomilncid con consume mnet o iual o M KK por mes
Carge e mensal 5 e 304 3 304 I 34 384 304 34 304 34 304
Camywwnu Comr % EWL 2T asmn 3583 2073 2034 2073 2034 20040 2074 2040 2073
) Mevidencial can consama maor 2 30 ¥ mmor @ igal 2 140 KTV per mes
Cargo fips meal Fp— 304 304 304 204 304 04 304 304 304 0 204
Cargs por emergia activa - Pruneros 30 KWh ) cleute RLE: Y W7 075 6232 B 622 LRLY Az L. Az B2
Cargo por nergia activa - Excess de 50 KWh Coa 5/ 0% 5182 5100 5119 5182 50,86 182 50,96 5100 5184 5101 5182
) Retidencial con consume mayor & 140 KWh por mes ¥ o) N Retidendal
Carge iy menaal & chrate 404 404 404 404 404 404 404 404 4.04 404 A.04
activa, Crmt 5 WY 5317 5734 52 52 5347 52 18 5347 52 18 5734 5319 5234 53T
ETAF MEDHC BN BOBLE DF ENERCLAACTIVA - DEMANDA BASTA b KW 1
2) Remidomc iall con comsnmo mener o fgoal o 4 KR por mes
Cargo figo mensal % e LE-] 932 032 9.3 932 832 832 232 AP
Cargpe por ez achva m hore de gunta ot & W T8 80 778D TE.08 4508 4508 4457 44 08 4451 A5.08
Cargo por emergia achva e boras fisera de punta r—————. a5 46 5.0 1515 2026 2026 1680 2030 20101 20,28
by Revidencial con consumo mavor 3 M ¥ memor o igual 3 140 kT per mes
Carge fige menmal W e LEr RErd Gz 32 32 LEr B3z Lk A2
Cargo por energia activa en horas de punta - Prameros 30 k'Wh ) T 85 T 8G T 08 45@@ 45,08 44,57 as.98 4451 4508
Cargo por energia activa en horss fiers de parts - Primeros 30 kW Comt 5 4% 35 46 3502 3515 2026 1980 30 01 20,26
Cargo por energia activa en hores de punts - Excesode 30 £%Wh o 5 WY 11270 1127 11154 ||2I'B 1120 11142 192 46 1127 1Mz
Carpe por serzia activa en borss faers de pusts - Exeeso de 30 K0S -y 5065 50,06 5021 50,65 50 AT 50.74 50,03 5085
€ Rutidenclal con coanums mayar & 148 KWk per mes v )Xo Beabdendsl
Cargo G mezaal ) cheate 856 B56 856 B.56 B.56 B8.56 B B B56 856
nmwwmumm«mq . 11563 114.16 114,44 115.63 115,63 114,32 114,16 115.38 114,16 11563
Cargo por energia activa en horas fisera de purta Crmr Y 51,97 5133 5152 5167 5167 S1.01 51 52 06 5133 51,97
ETE N MEDCHES TRIFLE DE ENERGLA ACTIVA - INTELIGENTE aE
) Fortidvme il com consum mener o Eual o M KW por mes
Cargo figo mensal LEp— LR @37 83z @32 EE 232 LR 932 LE-] 932 EE-3
Carge por energia activa en horas de punta o 5,00 5006 2037 EEE 2060 28 O 28.60 00 2818 850 2818 28 60
Cargo por mergia activa en horss fiers de pumts o medis P 2728 3678 2 130 2004 130 004 102 FTE] 102 2130
ﬂmﬁwmuqm!ﬂlbm o hase Coat 5. 2WY ITar 36.68 3703 .36 2088 21.36 2086 2108 2.4z 2108 21.36
by Reidencial mn csavame mayor s 3 ¥ mmer o ipnal a 140 KWE per me
Cargo figo mensal % et LE-] 932 832 032 832 832 832 232 832 232 AP
Carge por sergis activa en horssde punts - Praneros 30 EWh e 50,06 4032 4054 28,60 2800 28,60 2800 28.18 28.50 28.18 2860
i activa en horas fiera de pumts media - Pramesos 30kWh | Crmssonmn arae 3676 36 88 2130 20004 2130 20094 2102 A 2102 21.30
Carge por emergia activa m horas fuera de panta base - Praneros 30kWh e 5 EW aray 3588 3703 2438 20008 2438 2008 21.08 4D 2108 .38
Cargo por energia activa en horas de punta - Excesode 30 £Wh Coar 5 EWY 7151 045 mrr T1.81 Tz T1.51 o2 045 T4 T AE T1.51
Cargo por mergia activa e boras fiera de purta media - Exorsode 30 kWh | Grs 3w 5326 5754 57 69 5326 57 35 5326 5235 5754 5330 5754 53 26
Carge por energia activa en horss fuera de pani base - Exceso de 30 kWE Cra 5. 0% 5330 Erdi:l 52 90 2339 544 2339 5244 2269 5304 az26e 5330
e rtidencial con consmms mayor & 190 K0 per me y o) No Retbdendal
Cargo fizs mensual % chete 856 056 056 056 056 .56 8.56. 056 8.56 056 56
Cargo por energia activa en horss de punta Conr 5 AW 33T 720 261 7337 7205 7337 205 7220 7300 7220 7337
Cangoe por energia activa e horas fers de pants s meda Core 4 EW 54.64 5304 54.08 5484 5371 5484 5371 53.04 54.68 53.04 54684
Cange por mergis activa en hoess flsers de s m base oy 2 5478 54.06 5478 54.78 53 B0 5478 53 80 5406 5493 5406 5478
WS FIOGRON FLLA DG FOTINCLA r
Carge fiye maaal [s. = 4.04 l A0 4.04 l 404 4.04 4,04 4.04 40 4.04 l 40 .04
Cargo por pofencia activa S S W 2820 27 86 T4 2820 ITT 2820 2T T 27 86 20 2T 86 20
ETT MEDHC M SIMFLE DE ENERGLL ACTTVA - SERVICIO PREPAGO 1E
) Rortidomne il con consums mener o gual o M KWL por mes
Carge fiye [ clemma 355 355 355 155 355 155 355 3155 155 3155 355
Cilpjumjﬂ\l Crmt 5 AW an.11 4851 4B 64 2006 2766 2806 27 66 Tz mo7 Tz 26,06
b Retidencial con comsummo mayor 8 M ¥ memor o ipaal o 140 KVE per mes
Cargo figs L) chrnte 355 3.55 355 355 355 355 355 355 155 355 355
Cargo por energin activa - Pranencs 30 KWh &) crte T3 14.55 14.50 842 B30 B4z B30 832 Bz 832 B4z
Cargo por merTgia activa - Exorso de 30 KWh L 016 G830 6048 TONG 615 TOG 68.15 G030 fRE G030 o6
©) Beidencial con cemsumo mayer 3 140 KiWE per mes v d) N Retidendsl
Cargo fige LEp— 264 264 364 264 364 364 364 364 164 364 164
Cargo por smergis sctiva, Crer s w0y 7198 7100 71.30 71.08 F0.95 7108 7095 FiR1] 7200 FART) 71.98
ey 7
[ Pt St i o, o it B, Lot P, B, G, b, it
Cudsan, Crpstaman Exton Tameach 5 Tocaza
e 0
[fommm s £l
i T e T

Nota: El pliego tarifario fue obtenido de la plataforma del estado peruano de Osinergmin
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Anexo 14. Escala de multas y sanciones de los procedimientos y solucion de
controversias

Tabla 47.

Escala de multas y sanciones segun la resolucion del consejo directivo N.° 057-2019-OS/CD

Rubro  Tipificacién de la Infraccién Base Legal Rango de Multas
Cuando la concesionaria no * Articulo 203 del TUO de laLey -Empresas Eléctricas
cumpla con: N.© 27444, Ley del Tipo 1: 1 a 30 UIT

- El acuerdo celebrado con el
usuario durante la tramitacion
del procedimiento.

- Las medidas administrativas

dispuestas a favor del usuario,
en las resoluciones emitidas

por la concesionaria o la JARU
- Los precedentes de
observancia obligatoria
aprobados por la JARU.

Cuando el agente no cumpla
con:

- El Acuerdo de Conciliacion
aprobado por los Cuerpos
Colegiados o por el Tribunal de
Solucién de Controversias
durante la tramitacion del
procedimiento de solucién de
controversias

- Las medidas administrativas
dispuestas en las resoluciones
emitidas por los Cuerpos

SSlEdENIoR LBAL S raan! e

Procedimiento Administrativo
General.

Numeral 39.1 del articulo 39 y
articulo 40 de la Directiva
“Procedimiento Administrativo
de Reclamos de los Usuarios de
los Servicios Publicos de
Electricidad y Gas Natural”,
aprobada por Resolucién N.°
269-2014-0S-CD, o la norma
que la modifique, sustituya o
complemente.

* Articulo 203 del TUO de la Ley
N.0 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo
General.

* Articulo 52 del TUO del
Reglamento de Osinergmin para
la Solucién de Controversias
aprobado por Resolucién N.°
223-2013-0S-CD, o la norma
que la modifique, sustituya o
complemente.

-Empresas Eléctricas
Tipo 2: 2a 80 UIT
-Empresas Eléctricas
Tipo 3: 2a 280 UIT
-Empresas Eléctricas
Tipo 4: 2 21000 UIT
-Empresas de
Distribucién de Gas
Natural: 2 a 1000
UIT.

-Hasta 1000 UIT.

Nota. La tabla contiene las tipificaciones que son materia de infraccién, la base legal que lo establece

y las multas en escala de unidades impositivas tributarias de acuerdo a la gravedad de la infraccién.

Obtenida de la Resolucion del consejo directivo N.° 057-2019-0OS/CD.
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Anexo 15. Principales Interfaces de usuario

Interface 01: Importar documentos en Excel

Importar documento en Excel

Importar

Seleccionar archivo NOVIEMBRE-2023-ACTIVIDAD DIARIA XIsx ‘

Cerrar

Interface 02: Registrar solicitudes de reclamo

SELECCIONAR RECLAMOS PARA EL REGISTRO

registros por pagina

Buscar por Cédigo del Reclamo

[+ cédigoReclamo Fecha Registro Fecha Solucién Suministro Solicitante
a RECOOI000I3EMA2023 13/11/2023 05:47 PM 25/12/2023 12:00 AM 210012439 COSSIO MONDRAGON JOSE ALBERTO
[m] RECOOI0NI3ITEL2023 14/11/2023 07:25 AM 26/12/2023 12:00 AM 210022754 TICONA ARCE GLADYS
[m] REC20000010WEB2023 14/11/2023 0116 PM 26/12/202312:00 AM 210022109 ANAMURO QUISPE RUBEN
&) RECOOI00IBIESC2023 16/11/2023 06:30 PM 28/12/2023 12:00 AM 210021789 QUISPE RIOS JULIAN REMBERTO
a RECO0I00182ESC2023 20/02/2024 07:19 AM 02/04/2024 12:00 AM 210036146 BLANCO TAPIA MIRIAM GUADALUPE
O RECOOIDII45TEL2023 20/02/2024 04:53 PM 03/04/202412:00 AM 210031005 VENTURA VENTURA NELY ROSALIA
O RECOOI0NISOTEL2023 21/02/2024 0314 PM 03/04/202412:00 AM 210031003 MENDOZA VENTURA IRMA GRACIELA
a RECOOI0I805PER2023 22/02/202412:17 PM 04/04/202412:00 AM 210003290 GARCIA CHOQUE REYNA
(m] RECOOI0IB0BPER2023 23/02/202412:38 PM 05/04/2024 12:00 AM 210024160 VILCA NINA YENIFER SILVIA
O RECOOI01I65TEL2023 26/02/2024 01:05 PM 09/04/2024 12:00 AM 210024336 MAMANI PILCO NORA TERESITA
Anterior 1 D 3 4 5 & 7 siguiente

Mostrando pagina 2 de 7

Show(10 <] entes

Interface 03: Tabla control de reclamos

1 Cédigo Focha Focha codigo Descripeién dol
m] Reclamo Registro Solucién Contrato Ruta Reclamo Focha Estado Atoncién
26/02/20240406  Ogfoazarzo0 i HUAQUPACO TRAVERSO NUEVOS SUMINISTROS O MODF. I ”
O secomossescaon moowrs  zommoswe  HUARUPICO NPz eeiiotiny ;o028 ATENDIO —
(m] recoooomzscaogs | L0IOZ0240M8 0204120241200 202048004000 DNiCO TAPIAMRAM SEEMOTAMSO AR SN - EXCESIVA FACTURACION 2024-0-31  ATENDIDO.
a m GUADALUPE CHOUATA
o e 20/02/2024 0453 03/04/20241200 Sioioge s VENTURA VENTURA NELY ASOC. VIV. VILLA SAN IGNACIO MZ: K2 e S ok esine e
TR M ROSAUA L7:03 - ICHURA oBsERVACION
o secooionsoreiznz | DN0024034  ovfosfaozarzon ssonssroc | MENDOZA VENTURA RMA ASOC.VIV.VILASN IGNACIOME P2 oo s | T
M m GRACEELA LT:A7 - ICHURA oBsERVACION
(m] RecooiBOsPeRa0zy | /0NN O4/04/20241200 000, 2103034006100 GARCIA CHOQUE REYNA CALLE 28 DE JUIO MZ X\ LOTE:02 EXCESIVO CONSUMO ) N i
M M $ o kAL L OBSERVACION
23f02/20241238  08/04/2024 1200
26/02/20240105  09/04[20241200
O recoomesraons 2 o - reesT asoc . —— a0z aTaODO -
v

1

Showing 110 7 of 7 entries

Previous | 1 ‘ Next



Interface 04: Seguimiento del reclamo fase 1

Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento X
& Inspeccion [ Evaluacion [ 3 Notificacion [E Notificacion [ Contraste Q Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion
Registro del Primer Documento
Fecha Inspeccién Lectura Conclusion Archivo
dd/mm/aaaa (=] Seleccionar Seleccionar archivo
Observacion (Detalle)
v
Interface 05: Seguimiento del reclamo fase 2
|
Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento X
Inspeccion Evaluacion 3 Notificaciéon Notificacion Contraste Q Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion
Registro del Segundo Documento
Fecha Evaluacion Conclucion Archivo
dd/mm/aaaa [m] Seleccionar Seleccionar archivo Ning..elec.
Observacién (Detalle)
P
Interface 06: Seguimiento del reclamo fase 3
Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento X
Inspeccion = Evaluacion [E 3 Notificacién Notificacién Contraste Q  Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion

Registro del Tercer Documento

Fecha notificacién carta Estado carta Archivo

dd/mm/aaaa [m] Seleccionar Seleccionar archivo Ning..elec.

Observacion (Detalle)

validar Registro
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Interface 07: Seguimiento del reclamo fase 4

Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento

Inspeccién = Evaluacién 0 Notificacion Notificacion Contraste Q Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion
Registro del Cuarto Documento
Fecha Estado Archivo
dd/mm/acaa [u] Seleccionar Seleccionar archivo Ning..elec.

Observacién (Detalle)

validar Registro

Interface 08: Seguimiento del reclamo fase 5

Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento

X
Inspeccion & Evaluacion [ 0 Notificacion Notificacion & Contraste Q Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion
Registro del Quinto Documento
Fecha Estado Archivo
dd/mm/aaaa (=] Seleccionar Seleccionar archivo Ning..elec.
Observacién (Detalle)
y
Interface 09: Seguimiento final del reclamo
Ingrese Nuevo Registro de Seguimiento X
Inspeccion [E Evaluacion 0 Notificacion Notificacion Contraste Q Finalizar
Técnica Gabinete Carta Aviso Medidor Atencion
Finalizar atencion del reclamo Fecha Finalizacion
PENDIENTE dd/mm/aaaa a]
Observacién (Detalle)
4
_
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Interface 10: Enviar registros de reclamos por correo

Enviar mensaje por Correo

Correo

Asunto

Mensaje

‘ Cerrar

Notificacion

Control de reclamos (1)

Mostrar registros

Cod.reclamo % Notificacion |

Fasze 4 caducada hace 10 dias.
Quedan -6 dias para la enlrega de

RECOOIDIS0SPER2023

H

Registros del 1al 1 de un total de 1 '

1 Anterior [| siguiente T
i b

Interface 12: Registrar nuevo registro de contraste

[ &

Ingrese nuevo registro de contraste
suministro (Contrato) Cédigo ruta N° aviso Telefono
Nombre del usuario Direccion del usuario
Serie medidor Marca medidor Modelo medidor Ano medidor
Fases Hilos Fecha contraste

dd/mm/aaca
Contratista Expediente (Cédigo del reclama)

Vvalidar registro
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Interface 13: Lista de servicios de contraste

LISTA DE SERVICIOS DE CONTRASTE

Mostrar[10 | registros

S cre

Buscar:

ad cédigo Sorio Focha Ccédigo del Nede
(o] Suministros ruta medidor Contratista contraste reciamos aviso ACCION
= NETO RAMOS SATURNINO
(&) 210026920 zowooooaco Neom AV.BALTAB-012 750 159423516 omazea MiALcoM 202310 RECO0I02208PER2023 3
(m] 20012879 2101001000400 /AS MAMANI FRANCISCO AV.BALTA B-02 123789456 0608969739 MALCOM 20231125 RECODI02453PER2023 4 umm
0 CHPANA CONDORI DIANA
(] 2003387 zomesosmoo St ASOC. CIUDAD NUEVA MZ: W8 LOTE: 23 950480084 605666610 MALCOM 2024-03-07 RECODI02NAPER2022 100847
o 20013858 2020207700 TUMITICONA JUAN CALLE TORATA NRO: 104 © osa6e23s1 MALCOM a-03-07 RECO0I01249TEL2024 100848 nmm
(i) 210020243 2107067016640 A SASLEEDRO: St CAsLOSMARATESONZ ES IR 902595253 MALCOM 2 2024-10-07 RECO0102008PER2024 100949
0 2820 207067 S sl 2505255 comz 024-10- 02008PE%2024 o

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros

Interface 14: Imprimir formato de contraste

indexphp

'www.sisreclamo.com/inc

index.php

electrosur s.a. S
Lo T "",‘:’;‘;’;,;"’“‘" AVISO DE INSPECCION PARA PRUEBA DE: od e /‘msfzn i
CONTRASTE Y AISLAMIENTO
Cliente: MIN. DEFENSA 3RAD. B. Contrato: 210016373
Direccion: VILLA MILITAR CH-36 SAMEGUA Codigo Ruta 2105051003900
N Medidor. 2017017735 Telétono: Lectura:

Estimado Cliente:

Por medio de la presente hacemos de su conocmiento que ELECTROSUR SA. en eomomudaﬂ al PROCEDIMIENTO

OSINERMIN N* 269-2014 OS/CD y con la finalidad de brindar a sus dlient
que se procedera a efectuar el Contraste de Medicion y Prueba de aislamiento ‘Svn costo a\guno para ustod osto
trabajo a cargo de la Empresa: ELECTROSUR S.A. OTROS : __ MALCOM

En tal caso agradeceremos brindar las facilidades necesarias para evitar demoras (reirando sus rejas y/o candados de
1a caja porta medidor).

En caso que su medidor no aprobaré alguna de las pruebas de contraste, se ejecutara el cambio dentro de los ocho (8)
dias habiles siguientes:

Lafecha de Contraste en Campo y Prueba de Aislamiento 22-03.2024 en horario de 08:00 a 16:00 Horas.
Observacion : En atencion al N° de su Reclamo TEL2024 e oficio se realizard Ia prueba de.
cplalide Blor s sl W dnia K et ol servkle elecmm se mmnumpum temporaimente, por lo cual se
debera dejar los artefactos el

CLIENTE

electrosur s.a.
Em»nn quv Servicio N° 100950
o an Electricidad AVISO DE INSPECCION PARAPRUEBADE: 0 /50,
CONTRASTE Y AISLAMIENTO
Clente: MIN. DEFENSA 3RAD. B. Contrato 210016373
Direceien: VILLA MILITAR CH-36 SAMEGUA Codigo Ruta 2105051003900
N'Medidor: 2017017735 Telétono: Lectura:

Anterior | 1 | siguiente

Interface 15: Enviar registros de servicios de contraste por correo

Enviar mensaje por Correo

Correo

Asunto

Mensaje

Cerrar

Enviar
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Interface 16: Lista de clientes

LISTA GENERAL DE CLIENTES, UBICACIONES.

suministro 4 R Direccién delusuario Seriomedidor Ao medidor Fases Hilos Tarifa coordinada @

200138 201001000100 GRIFO MUNICIPAL AV. BALTA S/N 20mzIEa 200 3 a s1s8 1718945714501, -70.932226180078

2001915 2101001000200 ALBATAZ-0] 2017050851 2017 1 2 aTse -1718958275402, ~70.932384293568

210026920 2101001000300 AV BALTA 8-01 2°FISO. 01714264 201 1 2 5158 -17189526247243, ~70.9;

61417

2002878 201001000400 Av.BATAE-02 osasearae 2022 1 2 amse ~17189645837604, 708324323226 85
20014872 20001000500 A BAITAE-03 080743678 2015 1 2 amse -1718GTIBA272 ~TO8324550M47ET
2003042 201001000700 V.25 DE NOVIEMERE LOTE 05 - 4TOPISO 20m21m63 200 1 2 amse 1718981064385, -70.032465865201
2003038 201001000800 25 DE NOVIEMERE LOTE 05 368 PISO 272488 20 1 2 amse ~I71BGATIONGSE, -70.972487658935
20015200 201001000300 AV.BATAE-05 0808308803 202 1 2 amse -17189806384264, -70.932467069263

Interface 17: Ubicacion de suministros por mapa

Ubicacién >4

Mapa  Satélite [

Restaurante "
mpestre’Duna

N7

blema de Maps
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Interface 18: Panel dashboard en Power Bl

Por Meses y estados

O:

Microsoh Power 81

Contrastes por mes

Por clases de reclamo

Consultas de clientes

Interface 19: Reclamos atendidos segun su estado, filtrado por meses

Nro Reclamos

Meses

Interface 20: Reclamos atendidos segun su clase, filtrado por meses

Mes
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Interface 21: Servicios del personal tercero filtrado por meses

Mes

noviembre

diciembre

septiembre

octubre

julio

agosto

mayo

junio

marzo

abril

enero

febrero

'] ~
335 =
80 0O
sy Y
g3 =
¢z 2
z® 0

B ~

S31SYHINOD

febrero

enero

Mes

Interface 22: Clientes reincidentes de reclamo filtrado por tipo de reclamos y por meses

Mes

noviembre

TIPO RECLAMO:

septiembre

mayo

marzo

enero

Todas

diciembre

abril Jjunio

febrero
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CodigoSuministro
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Interface 23: Gestor de archivos por carpetas

M ARCHIVOS [
show[10_v] entries soch [ |
# 4 Nombre opciones
1 210012439 n
2 ™ 210023514 n
3 ™ 212045031 n
4 W 210057845 n

Showing | to 4 of 4 entries

M ARCHIVOS [ 210012439

Show entries

Interface 24: Interfaz de carga de archivos

prvious [ 1]t

Afiadir foto X
Nombre archivo

l Servicios \/l
Foto

l Seleccionar archivo Screenshot_2.jpg \/l

Cerrar Guardar

Interface 25: Interfaz de archivos subidos al sistema

+ Anadirioto

# «*  Nombre Opciones
2 @ servicios n

Showing 1to 2 of 2 entries

Previous D Next
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