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Presentacién

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada
“Sistema de gestibn web para el proceso de atencion de reclamos en el
banco Ripley”, la misma que somete a vuestra consideracion y espero que
cumpla con todos los requisitos de aprobacion para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas. El presente trabajo de investigaciéon
consta de siete capitulos; en el primer capitulo se plantea una introduccion
describiendo la realidad problemética, trabajos previos y teorias relacionadas
al tema que son el sustento base de esta tesis, ademas la formulacién del
problema, justificacion del estudio, hipotesis y los objetivos. En el capitulo Il
se describe y explica el disefio de investigacion, las variables del estudio,
adicionalmente, se explica la poblacion, muestra y se detalla las técnicas e
instrumentos para la recoleccidbn y procesamiento de la informacion, la
validacion y confiabilidad del instrumento, los métodos de analisis de los
datos y aspectos éticos de la investigacion. En el capitulo tres se muestran
los resultados obtenidos por cada indicador planteado, al realizar las
pruebas antes y después de la implementacién del sistema de gestion web,
asi como a la comprobacion de las hipétesis. En el capitulo cuatro se
hicieron las comparaciones de los resultados del trabajo con los resultados
obtenidos en otras investigaciones, con la finalidad de respaldar estos
trabajos o discrepar de ellos en caso de no coincidir con la solucion
planteada. En el capitulo cinco se presentan las conclusiones finales del
proyecto de investigacion por cada indicador. En el capitulo seis se
presentan las recomendaciones dadas a futuras investigaciones, en el
capitulo siete se detallan las referencias bibliogréaficas utilizadas y finalmente

se completa con los anexos.

Anderson Bernal Quio
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RESUMEN

La presente investigacion denominado “SISTEMA DE GESTION WEB
PARA EL PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS EN EL BANCO
RIPLEY”, se realizé en el distrito de San Isidro provincia de Lima, durante
el periodo entre el afio 2016 y 2017, tuvo como objetivo determinar el
efecto de la implementacién de un sistema de gestién web en el proceso

de atencion de reclamos en el Banco Ripley.

Este estudio se enmarca en el uso de los sistemas de gestion web
(Kenneth Laudon y Jane Laudon, 2012) y la descripcion de procesos de
atencion de reclamos (Carmen Blanco y Francisco Lobato, 2010), es
preciso reconocer que la combinacion de este marco de trabajo nos
brinda mejora de procedimiento y beneficios econémicos. El estudio es de

caracter aplicada, con un disefio experimental de tipo pre experimental.

Con una poblacién que estuvo formada por 2,507 registros de reclamos
en tres meses de estudio la muestra serd el total de reclamos registrados
usando criterio de seleccion aleatoria. Los instrumentos de recoleccion de
datos a usar son las fichas de observacion, el instrumento de recoleccion
de datos fue validado por medio del juicio de expertos con un resultado de

opinion de aplicabilidad y la confiabilidad.
Se concluyd que con una aplicacién web implementacién de un sistema
web mejora significativamente el proceso de atencion de reclamos en el

Banco Ripley

Palabras claves: Sistema web, Proceso de atencidon de reclamos.
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ABSTRACT

This research project called "SYSTEM WEB MANAGEMENT FOR THE
PROCESS OF CARE COMPLAINTS IN BANCO RIPLEY" was conducted
in the district of San Isidro province of Lima, during the period between
2015 and 2016; it was aimed to determine the effect of the implementation

of a web management system in the care process claims in Ripley Bank.

This study is part of the use of web management systems (Kenneth
Laudon and Jane Laudon, 2012) and the description of claims processes
(Carmen Blanco and Francisco Lobato, 2010), it must be recognized that
the combination of this framework work gives us improved process and
economic benefits. The study is applied character, with a pre-experimental

design experimental type.

With a sample that was formed by 2,507 records of claims in three months
of study the sample will be the total of claims registered using random
selection criteria. The instruments of data collection to be used are the
observation sheets, the data collection instrument was validated through

expert judgment with a result of opinion of applicability and reliability.

It was concluded that with an implementation of a web application web

system significantly improves the care process claims in Ripley Bank

Keywords: Web system, care process claims.
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1.1. Realidad Problemética

El propdsito de las organizaciones dirigidas hacia el cliente es ser el
soporte de los esfuerzos que deben realizar los empleados para cumplir
con el servicio exigido, fomentando el deseo que tienen los profesionales
de mejorar los servicios, apoyandose en sistemas tecnolOgicos que
permitan planificar, analizar, disefiar e implementar para la conveniencia
del cliente, en el cual el cliente espera calidad en la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.

Organizaciones internacionales, han desarrollado estrategias incluyendo
politicas o lineamientos generales, contando como pilares tecnologias
centradas y dirigidas hacia el cliente, en busqueda de mejora continua de
los procesos de negocios, una de las introducciones al cambio es la de
planificar, analizar, disefiar y gestionar el proceso de tratamiento de las
guejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades comerciales o0 no
comerciales, que requieren contar con procesos A&gil, que tengan la
capacidad de adaptarse a los cambios a eventos circunstanciales,
también de beneficiar a la organizacion, a sus clientes satisfechos, como

reclamantes y otras partes interesadas.

Banco Ripley Pert un banco en crecimiento en la economia peruana y
con el incremento que viene obteniendo en el uso de las tarjetas Ripley,
por parte de los clientes para sus consumos o adquisicién de servicios,
en las tiendas por departamento Ripley o establecimientos comerciales,
cuenta con muchos departamentos donde existen diferentes sistemas
que son utilizadas incluso en una misma &rea por los usuarios, con
tiempos de acceso lentos, que lo Unico que logran es dificultar sus

actividades.

Uno de estos procesos es la gestion de atencion de quejas y
reclamaciones, comenzando desde el registro presencial donde el cliente

realiza un reclamo o requerimiento por algun grado de insatisfaccion, el
14



tratamiento de las quejas deberia ser facilmente accesible para todos los
reclamantes asegurando el registro de cada queja presentada. El afio
pasado 2016, de cada 1000 operaciones que realiza el cliente el
promedio de 3,59 son reclamos por consumos que el cliente no reconoce
haberlas realizado, incrementando de esta manera la atencion de
reclamos de los clientes e identificando que en el proceso de registro

existe actividades muy operativas que reflejan en la demora de la

atencion.
BANCOS
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Figural. Informacién estadistica sobre reclamos.

El procedimiento de registro de un reclamo que se realizan en las
agencias de Banco Ripley, es la validacién de informacién del cliente en
los sistemas del Banco, luego de identificar al cliente reclamante se le
hace entrega de un formato impreso para el llenado de sus solicitud de
reclamo, que una vez finalizado se registra en un sistema interno la
informacion del cliente, el tipo de reclamo y se le asigna un cédigo con el
cual le indican al cliente la fecha estimada de respuesta y el medio de
acuse con el cual serd informado al cliente el resultado de la

investigacion.

15



Los registros de reclamos también se realizan por la pagina web del
Banco Ripley en el que se solicita al cliente descargar un formato Excel y
este de ser llenado y enviado por correo electrénico a una cuenta de la
institucion, que sera evaluado y respondido con un ticket que identificara

el caso reportado por el cliente. véase flujo de procedimiento en el anexo 1.

Para el Procedimiento de andlisis de cada reclamo presentado, se
transfiere las solicitudes de reclamos registrados por medio de correos y
adjuntando la solicitud del cliente reclamante en formato digital a los
analistas de atencion al cliente, para la verificacion de la informacion
registrada por el cliente en los sistemas del banco este proceso de
evaluarse, analizarse, inicialmente en términos de criterios tales como su
severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la
necesidad y posibilidad de una accién inmediata. El nivel de investigacion
deberia ser proporcionado con la seriedad, frecuencia de ocurrencia y
severidad de la queja, adicional es necesario validar si la informacion
provista por las areas es veraz y suficiente para tomarla como evidencia

y base para el inicio de la investigacion de un reclamo.

Parte del proceso de analisis de un reclamo son tratados por medio de
correos electronicos, siendo derivados al area de prevencion de fraude,
donde el responsable de un previo analisis es el supervisor, es decir
examina las solicitudes de reclamos que llegan a su correo electronico y
brinda un primer resumen del tipo de reclamo, antes de asignar a los
analistas, realizando en algunos casos la devolucién del correo al area de
atencion al cliente, si no amerita una investigacién, cada correo que
revisa 0 asigna son registrados en una base compartida de reclamos de

los clientes que es manejado en un archivo formato Excel.

Esta forma de trabajo en el cual se registra de manera manual cada
transaccion no reconocidas por los clientes pueden generar duplicidad de
investigacion por parte de los analistas de prevencion de fraude sobre un

mismo reclamo del cliente, generando atrasos en el plazo de las
16



respuestas ya coordinadas con el cliente pudiendo generar un malestar y
desconfianza, asi mismo sanciones por parte de la entidad supervisora

de los bancos y seguros (SBS).

Seguido de una apropiada investigacion, Banco Ripley debera ofrecer
una respuesta al cliente, a través de una notificacién o acuse que se le
entrega al cliente reclamante por los canales de agencia o enviado por
correo, en el cual se detalle, por ejemplo, corregir el problema y prevenir
gue ocurra en un futuro. Si la queja no puede resolverse inmediatamente,
deberia tratarse de manera que se alcance una solucion eficaz tan pronto
como sea posible. Conviene tratar cortésmente a los reclamantes y
mantenerlos informados del progreso de su queja a través del proceso de

tratamiento de quejas. Véase un ejemplo de envié de notificacion o acuse en el

anexo 2.

La decisién o cualquier accion tomada con respecto a la queja, que sea
pertinente para el reclamante o para el personal involucrado, deberia
comunicarseles tan pronto como se tome.

Se ha observado en el primer trimestre del 2015 una sancion que se le
impuso a Banco Ripley de 10 UIT (39, 500 soles), por no cumplir con los
tiempos, plazo no mayor a 30 dias, como tiempo de atencion de reclamos
de acuerdo con la norma Circular SBS N° G-176-2014.

Decreto Supremo N°353-2016-EF, Articulo 1°.- Aprobacion de la UIT
para el afio 2017, Durante el afio 2017, el valor de la Unidad Impositiva
Tributaria (UIT) como indice de referencia en normas tributarias sera de
Cuatro Mil Cincuenta y 00/100 Soles (S/ 4 050.00).

17



RESOLUCIONES CONSENTIDAS PRIMER TRIMESTRE 2015

Nivel de
# Entidad Supervisada Sector la Sancidn Descripcidn de la Infraccidn
Infraccion

No cumplir con efectuar el
pago de indemnizaciones por
fallecimiento dentro del plazo

Asociacion de Fondos Contra
1 Acddentes de Transito Region =~ AFOCAT = Grave 1.2UIT
Ica (AFOCAT Region lca)

establecido.
<2 " .
% Remitir con errores materiales
. informacion solicitada por la
2 | Rimac Seguros y Reaseguros Seguros ~ Grave =~ 8UIT P

Superintendencia, sobre
Polizas de Seguros.

No cumplir con atender los
3 Banco Ripley Financiero  Leve 10UIT redamos de sus dientes
dentro del plazo establecido.

Figura 2. Resolucién de infraccién a las empresas supervisadas.

Por la cantidad de procesos operativos que se realizan para la gestion de
atencion de reclamos en Banco Ripley se encuentra conveniente unificar
la informacién requerida para el registro de los reclamos, utilizando una
aplicacion que administre dicha tarea, evitar duplicidad de actividades,
demora en la investigacion de un reclamo y el cliente pueda ser atendido

de manera oportuna sin generar algun tipo de malestar.

1.2. Trabajos Previos.

Se reviso6 fuentes de informacién a efectos de investigar la existencia de

trabajos previos al proyecto de investigacion.

1.2.1. Nacionales

En la tesis de ANCCAS, Anthony, con el titulo, “Solucion tecnol6gica
basada en un sistema web para optimizar la gestién de procesos en las
empresas del sector de eventos.” Con motivos de optar el titulo de
Ingeniero de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejos en el afio 2015

en la ciudad Lima — Perd.

Se plante6 el desarrollo de un sistema web debido a sus actividades
realizada de manera manual influenciando de manera negativa a los

desempeiios de los procesos de registros de eventos y con el objetivo
18



de optimizar, se concluyd que con respecto a la dimension tiempo de la
gestion del proceso de registro de eventos obteniendo un resultado de
significancia de 0.002, ademas en el proceso de reserva de eventos se
obtuvo como resultado de significancia de 0.018, asimismo respecto a la
gestion del proceso de reportes se obtuvo como resultado de
significancia de 0.006, por lo que se acepta las hipotesis planteadas y
con la que se concluye que el desarrollo de un sistema web, optimiza los

procesos en la empresa del sector de eventos.

BRAVO Camacho, Nestror, con el titulo, “Sistema de informacion bajo
plataforma web en el proceso de atencion a clientes en la empresa
Bolser S.A.C.”, con motivo de optar por el titulo de Ingeniero de Sistemas
de la Universidad Cesar Vallejo en el afio 2012, en la ciudad de Lima —

Peru.

El autor indico que la problematica se centraba en el proceso de atencion
al cliente ya que el proceso se realizaba de manera manual, ademas de
ello se dejaban reclamos pendientes de responder o simplemente no se
respondian generando costos a la empresa Bolser S.A.C. El objetivo del
proyecto es automatizar el proceso actual de atencién al cliente. Como
resultado se desarrollé un sistema de informacion bajo plataforma web,
en la cual se redujo con la aplicacién, ya que el tiempo promedio anterior
a la implementacion era de 82.08 minutos, siendo el tiempo promedio
después de la implementacion de 4.13 minutos en el desarrollo del
proceso de atencion al cliente, por lo tanto se afirma que se produce una
disminucién de 94.96% en el tiempo de ejecucién del proceso de
atencion a clientes. También se redujo en el costo del proceso de
atencion a clientes siendo el costo anterior a la implementacion de 5,612
nuevo soles y después de la implementacion de la plataforma web es de
3,790 nuevo soles, se afirma que se produce una disminucién de 38.42%
en el costo de ejecucion del proceso de atencion a clientes. Finalmente,

después de haber obtenido resultado satisfactorios de los indicadores del

19



estudio se concluyé que un sistema de informacion bajo plataforma web

mejoro el proceso de atencidn a clientes en la empresa Bolser S.A.C.

RAMIREZ Avila, Henry Wilmer. Con el titulo “Mejora Operativa debido a
integracion de sistema de atencidn de solicitudes con sistema de
reclamos contables”, con motivo de optar por el titulo profesional de
ingeniero de sistemas de la universidad nacional de ingenieria en el afio

2013, en la ciudad de Lima- Peru.

Centro su problematica en una importante empresa bancaria el cual
intenta incrementar la productividad de los analistas que atienden las
solicitudes y reclamos de los clientes. Para lograr dicho objetivo
estratégico deciden integrar los sistemas de atencion de solicitudes y
reclamos de clientes con el sistema de reclamos contables a través de un
servicio web. Se concluye que con la implementacién de la solucion se
estima una reducir el tiempo de atencion de las solicitudes y reclamos de
los clientes en un 30%, ademas de eliminar los errores de tipificacion al
realizar la atencion de las solicitudes contables.

La utilizacion de la metodologia PMBOK, facilitara la adecuada gestion
del proyecto en todo el ciclo de vida, asimismo la integracion continua,
ser& de vital importancia para la identificacion de los posibles problemas
gue se puedan presentar al modificar componentes que son utilizados

actualmente.

1.2.2. Internacionales

ROJAS Molina, Lucia Natalia, con el titulo “Desarrollo de una herramienta
web para la planificacién, ejecucion y control de proyectos de desarrollo
de sistemas web para la empresa HC Consultores”, con el motivo de
optar por el titulo profesional de Ingeniero en sistemas informéticos de
computacion de la universidad Escuela politécnica nacional de Ecuador

en el afo 2015.
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Se buscod el desarrollo de una herramienta web que permite la
planificacion, ejecucion y control de proyectos. A solicitud de los
requerimientos de la empresa y debido a los procesos manuales que
realizan para el desarrollo de sus sistemas web, surge la necesidad de
automatizar sus procesos con el desarrollo de la herramienta. Con la
ayuda del usuario final, que fue de gran apoyo para el avance que se
realizaban en el proyecto donde proporcionaba sus observacion y
permitia el avance de las iteraciones. Las herramientas utilizadas en el
desarrollo del sistema fueron las mas adecuadas, ya que se tenian
conocimientos previos y esto facilito a un desarrollo rapido, de calidad y
sin gastos adicionales al ser software libres, por otro lado la metodologia
SCRUM demostré enfrentar los cambios a los requisitos sin problemas, lo
gue permiti6 una agil gestion del proceso de desarrollo del sistema

implementado en la empresa HC Consultores.

ECHEVERRIA Calderén, Miguel Angel, con el titulo, “Propuesta de
optimizacién de procesos operativos de una entidad financiera para
mejorar el nivel de atencidn al cliente en base a la utilizacion de modelos
de asignacion.”, con motivo de optar por el titulo de Ingeniero Industrial
de la Universidad San Francisco de Quito, en el afio 2012, en la ciudad

de Quito — Ecuador.

Se enfoc6 en el desarrollo de una propuesta para la optimizacién de los
procesos de atencion al cliente basada en la aplicacion de la metodologia
DMAIC dentro de una institucién financiera, debido a la necesidad de la
entidad con respecto al entendimiento de los requerimientos de los
clientes y la percepcién de calidad del servicio que el publico tiene
actualmente de los servicios brindados, causando un incremento en los
reclamos del cliente, deterioro del servicio y saturacion de los canales
fisicos de atencién. Como objetivo se propuso analizar el estado actual de
los procesos de atencion de servicios y canales alternativos, determinar
las ventajas de una mejora del servicio ofrecido y mejorar los tiempos de
espera. Se concluyé que mediante la asignacion de carga de trabajo para
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los colaboradores, se mejora su utilizacion reduciendo del 99% promedio
del sistema actual al 86% promedio en el nuevo sistema a su vez se
verifico una mejora sustancial en el tiempo de espera promedio de 35
minutos reduciéndose a 22 minutos promedio. Con la implementacion de
estos dos modelos sugeridos de asignacion de cargas y implementacion
de una campafa de comunicacidon, capacitacion y educacion tanto a
colaboradores y clientes para aceptacion de los canales alternativos se
espera cubrir el indice de desercidon de clientes en las filas de espera,
actualmente bordea el 15%, satisfacer los requerimientos de todos los

clientes que entran en el sistema durante la jornada de trabajo.

ESPIN Poaquiza, José Agustin. Con el titulo “plan de gestion de quejas y
reclamos mediante iso 10002-2004 en éptica O.M. vision”, con motivo de
optar por el titulo profesional de ingeniero de sistemas de calidad y
emprendimiento de la universidad de Guayaquil en el afio 2017, en la

ciudad de Guayaquil- Ecuador.

El autor planteo como problematica la carencia de gestion de quejas y
reclamos, el cual origina el poco compromiso al seguimiento de quejas
asi como la inexistencia de procedimientos y procesos, ademas no
contando con el personal capacitado, generando un impacto negativo de
sus productos o servicios y disminucién en la intervencion del mercado

produciendo perdidas y alejando la posibilidad de crecimiento.

Se concluy6 que con la implementacién de la norma internacional 1SO
10002:2004, mediante un plan de quejas y reclamos permitird dar un
buen desarrollo a la organizacién, por medio de la creacién de un area
gue se encargue de la gestion, solucionando la problematica planteada,
permitira a los clientes entregarles un mejor trato a la hora de brindarles
el servicio o la venta del producto y por supuesto ayudarles en lo que

requieren.
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1.3. Teorias relacionadas al tema.

Para el presente trabajo de investigacion se procedioé con la revision de
trabajos anteriores, cuyo objetivo de estudios son vinculados con el tema

investigado, sistema web, procesos de atencion.

1.3.1. Sistema de gestién web

Segun Berzal y Cortijo (2007, p.9), describid: “Las aplicaciones web son
aguellas cuya interfaz se construye utilizando paginas web. Dichas

paginas son documentos de texto a los que se les afladen etiquetas que
nos permiten visualizar el texto de distintas formas y establecer enlaces

entre una pagina y otra.”

Kenneth Laudon y Jane Laudon (2012, p.15) indicé:

[...] Podemos plantear la definicion técnica como un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o0 recuperan),
procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los
procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion.
Ademas de apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control,
los sistemas de informacion también pueden ayudar a los gerentes y
trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar temas

complejos y crear nuevos productos.

Cruz, Granados, Lizama, Rivas (2011, p.5) describié en su trabajo de
investigacion: “Un sistema informatico basado en la Web es aquel sistema
gue los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor Web a través
de internet o de una intranet mediante un navegador, permitiéndoles un
acceso sencillo y controlado a los datos y servicios de la empresa, tanto

para clientes y proveedores.”

Los sistemas web modernos enunciado en el articulo desarrollado en su
trabajo de investigacion por Salvador, (2004, p.1). “Las aplicaciones web
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se han convertido en pocos afios en complejos sistemas con interfaces de
usuario cada vez mas parecidas a las aplicaciones de escritorio, dando
servicio a procesos de negocio de considerable envergadura vy
estableciéndose sobre ellas requisitos estrictos de accesibilidad vy

respuesta’ (p.1).

Del mismo autor Juan Salvador, (2004, p.1) describio:

El usuario interacciona con las aplicaciones web a través del
navegador. Como consecuencia el usuario, envia la solicitud al servidor
donde se encuentra la informacion requerida, es procesada la solicitud
enviando la respuesta al navegador que la presenta al usuario. Por
tanto, el sistema se distribuye en tres componentes: el navegador, que
presenta la interfaz al usuario; la aplicacion, que se encarga de realizar
las operaciones necesarias segun las acciones llevadas a cabo por
éste y la base de datos, donde la informacion relacionada con la

aplicaciéon se hace persistente.

r—_—_—_—_—
Base de

Internet I Datos

Intranet

&z 5
Usuario
(Navegador)

L--___-_-___
Servidor
Aplicaciones

Figura 3. Disefio de sistema informéatico de 3 capas.

Scrum

El desarrollo del presente proyecto, se considerd utilizar una metodologia
en base a caracteristicas agiles debido al tiempo en el que se
desenvolverd el proyecto, a diferencia de la metodologia RUP que es
mas tradicional y menos dinamica.

Scrum se enfoca en la metodologia de planificacion en las practicas de
organizacién y gestion.

(Véase Anexo — Tabla 1 Cuadro complementario de Metodologia SCRUM)
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Para Andrés Pérez (2011, p.73), como se cit6 en Abrahamsson, Salo,
Rokainen y Warsta, 2002: “SCRUM es un marco de trabajo basado en
los métodos &giles, que tiene como objetivo el control continuo sobre el
estado actual del software, en el cual el cliente establece las prioridades
y el equipo SCRUM se auto—organiza para determinar la mejor forma de

entregar resultados.”

Una ventaja al usar este modelo es la resolucion del problema en un
tiempo corto es decir que se realizan entregas parciales y regulares del
producto final priorizadas por el duefio del producto (Product Owner), otra
es la ventaja de contar con una menor tasa de fallas y una vision de
avance en el desarrollo desde la etapa inicial, ademas hace un énfasis en
la gestion del recurso humano, esto se puede apreciar mejor en las

caracteristicas del método SCRUM:

Caracteristicas:

e SCRUM da prioridad a los individuos y las interacciones sobre los

procesos Y las tareas.

e El enfoque de SCRUM propone el software funcional sobre Ila

excesiva documentacion.

e Se presenta al cliente las soluciones operables y no solo reportes de
progresos en otros enfoques solo se ven resultados al final.

e Promueve la colaboracién con el cliente, el propésito es que el
cliente vaya observando los resultados, pueda decidir cambios en la

marcha o incluso darle un giro completo al proyecto.

En todo el proceso de desarrollo de software deben existir roles los cuales

definen el comportamiento y actividades para el proyecto.
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Roles:

Propietario del Producto: es la persona que determina las prioridades del
proyecto, su responsabilidad es el valor del producto.

Scrum Manager: Es el encargado de gestionar y facilitar la ejecucion del
producto, siendo responsable del cumplimiento de las reglas, asegurando

un lenguaje sencillo e entendible para cliente como para el equipo.

Equipo de SCRUM: Es el corazén de la metodologia pues ellos

construyen el producto.

Interesados: también llamados Stakelholders son los que observan y
asesoran el proceso, también pueden ser agentes externos en financiar o
promover proyectos.

Usuarios: Son los que realizan las pruebas logicas de la aplicacion y
verificar si cumplen sus expectativas.

Artefactos:

Para Ken Schwader, Jeff Sutherland (2013, p.15) describio “Los artefactos
definidos en Scrum estan disefiados especificamente para maximizar la
transparencia de la informacion clave, que es necesario para asegurar

gue todos tengan el mismo entendimiento del artefacto”.

Los diferentes artefactos se definen a continuacion:

Pilas de producto: Es la relacion de requisitos del producto, en la cual no
es necesario excesivo detalle, pero si deben estar priorizados. Esta lista
o pila del producto esta en constante evolucion y abierta a todos los
roles, pero es el propietario del producto el responsable y quien decide

sobre esta.
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Para Kniberg (2007) indico:

Los campos con las que debe contar una lista de productos son:
Nuestra historia incluye los siguientes campos:

e ID — un identificador Unico del proceso, simplemente un namero
auto-incremental.

e Nombre — una descripcion corta de la historia. Suficientemente claro
como para que el duefio de Producto comprenda aproximadamente de
gué estamos hablando, y suficientemente clara como para distinguirla
de las otras historias. Normalmente, 2 a 10 palabras.

e Importancia — el ratio de importancia que el Duefio de Producto da a
esta historia. Por ejemplo, 10. O 150. Més alto = mas importante.

e Estimacion inicial — la valoracion inicial lo establece el equipo de
trabajo.

e Como probarlo — Hacer pruebas es la parte probablemente mas
variada entre diferentes organizaciones. Dependiendo de cuantos
encargados de pruebas tengas, cuanta automatizacion tengas, qué
tipo de sistema tengas, tamafo de los ciclos de entrega, como de

critico sea el software. (p. 18 - 19)

Pila de Producto (ejemplo)

ID | Nombre Imp. | Est. | Como probarlo Notas
1 Depdsito 30 5 Entrar, abrir pagina | Necesita un
de depdsito, | diagrama UML.

depositar 10€, ir a | No preocuparse
pagina de balance y | por encriptacion
comprobar que se | aun

ha incrementado en

10€
2 Ver tu historial de | 10 8 Entrar, ver | Utilizar
transacciones transacciones. paginacion para
Realizar un depésito | no hacer
de 10€. Ir a | consultas muy
transacciones y |grandes a la

comprobar que se | BB.DD. Disefo
ha actualizado con | similar a la
el nuevo deposito pagina de
usuario.

Scrum y XP desde las trincheras

Figura 4. Pila de producto
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Pila de SPRINT:

Palacios (2014, p.28) describio: “La pila de Sprint es la lista que
descomponen funcionalidades de la pila de producto para construir el

sistema, lo realiza el equipo durante la reunién de planificacion de Sprint”.

Incremento:

De acuerdo con lo indicado por, Schwader y Sutherland, (2013, p.17) “El
incremento es la suma de todos los elementos de la lista de productos

complementados durante un Sprint”.

Eventos:

Segun Pérez (Como cita en Rising, y Janoff, 2000, parr. 4), “Es uno de los
elementos fundamentales de la metodologia SCRUM y se realizan

periédicamente”.

Planificaciéon de SPRINT:

Del mismo autor Pérez (2011, p.75) “[...] En esta reunién el propietario del
producto explica las prioridades y dudas del equipo, estos estiman el
esfuerzo de los requisitos prioritarios incluyendo una lista de miembros y

nivel de dedicacion, y a partir de ésta se elabora la pila de Sprint”.
SPRINT:
Denominada fases, etapas o iteracion de desarrollo del software, de

aproximadamente 30 dias, es el nacleo de la metodologia SCRUM,

consta con subfases: elaborar, integrar, revisar y ajustar.
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Reunién diaria:

Scrum Diario, una reuniéon de minimo 15 minutos y maximo de 30 minutos
de duracion, en el que se planifica el trabajo para del dia, esta reunion se
conlleva, en el mismo lugar y a la misma hora, la reunion esta dirigida por
el SCRUM Manager y solo participa el equipo SCRUM. Este hace las
siguientes preguntas a cada miembro del equipo:

Peréz (2011) hace mencion que se deberian formular las siguientes

preguntas a cada miembro del equipo:

¢, Qué hiciste ayer?

¢,Cual es el trabajo para hoy?

¢, Qué necesitas?

Una vez conocida la situacién, se actualiza la pila de Sprint y el
SCRUM manager debe tomar decisiones de inmediato, también tiene la
responsabilidad de sefalar los obstaculos que deben ser resueltos
externamente para no alargar el tiempo de la reunion (p.75).

Revision de SPRINT:

Es una reunion informativa, su duracién debe ser aproximadamente de 4
horas, en esta reunion el propietario del producto comprueba el avance
del sistema, identifica las funcionalidades que se pueden considerar

finalizadas.

Retrospectiva del SPRINT:

De acuerdo con lo mencionado por Peréz (2011, p.75) “Después de cada

Sprint, se reunen los miembros del equipo y expresan sus opiniones del
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Sprint recién superado, con la finalidad de mejorar los procesos,

basicamente una reunion de evaluacion y mejoramiento”.

Diagrama del ciclo proceso SCRUM:

Dias

PILADE SPRINT ﬁ‘ IMCREMENTO

Figura 5. Fase del proceso SCRUM
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Metodologia XP

Para, Villamil (2015) La metodologia XP, “esta es definida como un
enfoque dado en la Ingenieria del Software que fue formulada por Kent
Beck. Extreme Programming, o en nuestro vocablo programacion
extrema, [...], se piensa que es capaz de adaptarse a cambios en

cualquier punto vital del proyecto” (pérr. 8).

Al analizar esta metodologia no se centra en entregar cambios muy
grandes, al contrario, deben ser agiles evidenciando desarrollos

incrementales, con una participacion activa de los clientes.
Fases del XP: Las fases de la metodologia de programacién extrema son:

Fase de planeacion, Fase de disefio, Fase de codificacion y Fase de

pruebas.
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RUP

Peréz (2011) describio:

Es una metodologia que tiene como objetivo ordenar y estructurar el
desarrollo de software, en la cual se tiene un conjunto de actividades
necesarias para transformar los requisitos del usuario en un sistema
software (Amo, Martinez y Segovia, 2005). Inicialmente fue llamada UP
(Unified Process) y luego cambié su nhombre a RUP por el respaldo de
Rational Software de IBM. Esta metodologia fue lanzada en 1998
teniendo como sus creadores a Ivar Jacobson, Graddy Booch y James
Rumbaugh. ElI RUP naci6 del UML (Unified Modeling Language) y del
UP (Sommer-ville, 2005).

Caracteristicas: EI RUP es un proceso basado en los modelos en
cascada y por componentes dirigidos por los casos de uso, es centrado
en la arquitectura, iterativo e incremental (Booch, Rumbaugh vy
Jacobson, 2000). (p.65)

MSF

Los especialistas de Microsoft Solutions Frameworks (s.f., parr. 2)
explicaron sobre la metodologia “es un enfoque personalizable para
entregar con éxito soluciones tecnolégicas de manera mas rapida, con
Menos recursos humanos y menos riesgos, pero con resultados de mas

calidad.”

Pérez A. (2011) cit6 el enunciado: “La metodologia MSF esta basado en
un conjunto de principios, modelos, disciplinas, conceptos, directrices y
practicas aprobadas por Microsoft, que asegura resultados con menor
riesgo y de mayor calidad, centrandose en el proceso de las personas
(Gattaca S.A.)".

(Véase Anexo — Tabla 2 Cuadro comparativo Metodologia de software)
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Servidor web

Ramirez y Morales (2010, p. 31-32), explico:

El servidor web es un programa que se ejecuta desde el servidor que
escucha las peticiones http que le llegan y las satisface. Dependiendo
del tipo de la peticion, el servidor web buscara una pagina web o bien
ejecutara un programa en el servidor. De cualquier modo, siempre
devolverd algun resultado HTML al cliente o navegador que realizé la
peticion. La comunicacion de estos datos entre cliente y servidor se

hace por medio de un protocolo, concretamente del protocolo HTTP.

Glassfish

Los especialistas de Oracle GlassFish server (2017) explicaron que es la
primera implementacién creada para la plataforma Java, construido con
linea de codigo abierto por Glassfish server, ofrece un servidor de
aplicaciones Java, flexible, ligero y preparado para la produccion. (Oracle)

Lenguaje de programacion

Segun Bahit (2012) explicé, “[...] lenguaje informatico, disefiado para
expresar 6rdenes e instrucciones precisas, que deben ser llevadas a cabo
por una computadora. EI mismo puede utilizarse para crear programas

que controlen el comportamiento fisico o l6gico de un ordenador”.

Neatbeans

Para los especialistas de Neatbeans (2017, parr.2) indicaron: “es un
proyecto de cddigo abierto fundado por Sun MicroSystem, un entorno de
desarrollo para programadores donde podran escribir, compilar y ejecutar
programas en entorno JAVA, también existen modulos que pueden servir

para escribir en cualquier otro lenguaje de programacion.”
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Para el desarrollo del presente proyecto se considero utilizar el lenguaje
de programacion Java bajo el entorno de desarrollo Neatbeans, en base a
caracteristicas agiles, permite desarrollar en entorno web y la licencia es
gratuita ademas de trabajar con la base de datos SQL Express que

complementa la arquitectura del sistemas web a desarrollar.

(Véase Anexo — Tabla 3 Cuadro comparativo lenguaje de programacion)

PHP

Segun desarrolloweb.com (2012, parr. 1) indica que PHP es un lenguaje
de programaciéon de cédigo abierto y gratuito para entorno web.

‘PHP es el acronimo de Hipertext Preprocesor. Es un lenguaje de
programacion del lado del servidor gratuito e independiente de plataforma,

rapido, con una gran libreria de funciones y mucha documentacion”.

Java

Para Belmonte (2004, p.1) indico “Java es un lenguaje orientado a objetos
de propésito general. Aunque Java comenzara a ser conocido como un
lenguaje de programacion de applets que se ejecutan en el entorno de un
navegador web, se puede utilizar para construir cualquier tipo de

proyecto”.

C++

El lenguaje de programacion C++, es el sucesor del lenguaje de
programacion C, eh introduce la programacién orienta a objetos, fue
desarrollado por Bjarn Stroustup.

Benjumea y Roldan (2017, p.11) explicé: “C++ suele estar escrito en
diferentes ficheros. Durante el proceso de compilacion estos ficheros
seran combinados adecuadamente y traducidos a codigo objeto,
obteniendo el programa ejecutable.”
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Base de datos
Una base de datos es un conjunto de datos estructurados con una gran

cantidad de informacion que se maneja en una corporacion.

Nevado (2010, p.22) explicé “Una base de datos como es una coleccion
interrelacionada de datos, almacenados en un conjunto sin redundancias
innecesarias cuya finalidad es la de servir a una 0 mas aplicaciones de la

manera mas eficiente.”

Mysql

MySQL ofrece un servidor de base de datos SQL (Structured Query
Language) muy rapido, multihilo, multiusuario y robusto. MySQL Server
esta diseflado para sistemas de produccion de carga critica y de mision
critica, asi como para incrustar en software de implementacién masiva.
(MySql, 2017, parr.1).

Oracle

Oracle es basicamente una herramienta cliente/ servidor para la gestion
de base de datos relacional. Se considera a Oracle como uno de los
sistemas de bases de datos mas completos del mundo, destacando su
soporte de transacciones, estabilidad, escalabilidad y soporte
multiplataforma, como también de su elevado precio hace que solo se vea
en empresas muy grandes y multinacionales.

Los especialistas explicaron “Oracle ofrece una gama integrada de
aplicaciones, bases de datos, servidores, almacenamiento y tecnologias

en la nube para potenciar los negocios modernos.” (Oracle, 2017).

34



Postgresq|

Martinez (2010, parr. 1), describié “Es un sistema de gestion de bases de
datos objeto-relacional, distribuido bajo licencia de software libre y con su
cbdigo fuente disponible libremente.”

PostgreSQL utiliza un modelo cliente/servidor y usa multiprocesos en vez
de multihilos para garantizar la estabilidad del sistema. Un fallo en uno de
los procesos no afectara el resto y el sistema continuara funcionando.
PostgreSQL funciona muy bien con grandes cantidades de datos y una

alta concurrencia de usuarios accediendo a la vez al sistema.

Microsoft SQL Server Express

“Microsoft SQL Server Express es un sistema de administracion de datos
gratuito, eficaz y fiable que ofrece un almacén de datos completo y fiable
para sitios web ligeros y aplicaciones de escritorio.” (Microsoft SQL
express 2014, 2017).

Luego de analizar los pros y contra que poseen cada una de las
alternativas propuestas, se decidio utilizar Microsoft SQL Server Express
2014, para el modelamiento e integracion de datos, debido a sus
caracteristicas y resaltando la alta integracibn con el lenguaje de

programacion Java.

(Véase Anexo — Tabla 4 Cuadro comparativo Base de datos)

Osorio (2008, p.36), indico “La normalizacién es un concepto que hace
referencia a lasrelaciones, béasicamente, el principio de
normalizacion indica que las tablas de las bases de datos eliminaran
las incoherencias y redundancias y minimizaran la ineficacia.”

Por otro lado, Hawthorne (2002, p.69) describio, “la normalizacién es
lineal por naturaleza (cada regla se aplica después de que otra regla se
completa) y se utiliza para definir la mejor estructura de base de datos

gue se pueda lograr.”
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En el proceso de normalizacién se definen formas normales o etapas, las
reglas de normalizacion son lineales por lo tanto la segunda regla
depende de la primera, la tercera de la segunda, al concluir una base de
datos normalizado almacena informacién en su propia tabla eh identifica
cada dato con su propia clave principal. Para el presente trabajo de

investigacion se realiza una normalizacion de segunda linea.

1.3.2. Proceso de atencion de reclamos

Los especialistas de las normas de estandarizacién (ISO 10002:2004)
explicaron:

Un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente refleja las
necesidades de las organizaciones que proveen los productos y de
quienes los reciben.

El tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito
en esta norma internacional puede incrementar la satisfaccion del
cliente. Alentando la retroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas
si los clientes no estan satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades
para conservar o incrementar la lealtad y aprobacion del cliente, y

mejorar la competitividad local e internacional. (p.1).

Asi mismo para la version en espanol determina lo siguiente: “el término

“queja” puede significar reclamacion / reclamo” (ISO 10002:2004 p.4).

Gestion de quejas y reclamaciones

Por otro lado, Camisén, Cruz y Gonzales (2011) indicaron:

Generalmente, las quejas y reclamaciones presentadas a una empresa
de servicios persiguen la busqueda de algun tipo de solucién in situ,
donde se adquirié el producto o servicio causante de la insatisfaccion,
como pueda ser la compensacion econ6mica o la sustitucion del
producto. Pero existen otras motivaciones que conducen al
comportamiento de queja, como querer simplemente informar del

problema a la empresa, realizar sugerencias de mejora, liberarse de las
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tensiones ocasionadas por la insatisfaccion o recibir algun regalo

(citado en Jacoby y Jaccard, 1981).

Por otro lado, los clientes o consumidores presentan su queja a
terceras partes cuando contindan buscando solucién a su insatisfaccion
porque ésta no ha sido resuelta por la empresa. Este tipo de quejas
son especialmente dafiinas para la empresa ya que generan
probabilidades bajas de repeticion de compra y alta de realizar

comentario boca-oido nada positivos para la organizacion. (p.935).

Procedimientos de reclamaciones y quejas

Carrasco (2012, p.110) explico, “El proceso por el cual se tramita las
reclamaciones y las quejas suele seguir un protocolo de actuacion en
cuanto a gestion de incidencias en general, que incluye también las

sugerencias y las felicitaciones.”

En ese mismo orden Blanco y Lobato (2010, p. 310), “El proceso de
guejas o reclamos tiene un doble desarrollo, por una parte, se realizan
una serie de acciones externas de relacion con el cliente y por otra parte,
se deben llevar a cabo una serie de acciones internas de control y

administracion de las quejas o reclamos.”

El esquema del proceso (véase Anexo — Tabla 5 Desarrollo de la gestién de quejas)
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1.3.3. Dimensiones:

El desarrollo del proceso de gestién de quejas debe evaluarse en su
conjunto para obtener informacion relevante sobre la eficiencia del
servicio.

La evaluacién se debe hacer sobre los siguientes criterios:
1.3.3.1. Dimensién 1 Registro de reclamos.
Porcentaje de reclamos registrados por canal

Lo enunciado en la Norma de Procedimiento de atencion de reclamos en
Banco Ripley (s.f., p.2), Se reciben reclamos y requerimientos a través de
los canales de agencias tiendas o canal telefénico, donde se deberan
registrar los datos personales y la direccidon domiciliaria y/o electronica a
la cual se debe remitir la comunicacién de respuesta segun indique el

usuario donde llegara el acuse.

Para este indicador se define las siguientes formulas:

Numero de reclamos ingresados por canal / Nimero total de reclamos

registrados
Porcentaje de acuse enviado al cliente

Numero de acuse recibido al cliente / Numero de reclamo por canal

1.4. Formulaciéon del Problema

1.4.1 Problema general

¢, Cual serda el efecto de la implementacion de un sistema de gestion web

en el proceso de atencion de reclamos en el Banco Ripley?
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1.4.2 Problemas especificos

PE1: ¢Cudl sera el efecto de la implementacion de un sistema de gestion
web en el registro de reclamos para el proceso de atenciéon de reclamos

en Banco Ripley?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacidon Tecnoldgica:

El uso de tecnologia es una decisién estratégica en relacién con las
prioridades competitivas, tales como costo, diferenciacion, flexibilidad y

tiempo.

Por otro lado, el sistema de gestiébn web para el proceso de atencién de
reclamos en Banco Ripley, a través de navegadores y con acceso a una
red se podra controlar, medir y acceder a la informacion, sirviendo asi de
apoyo al aumento de eficacia y eficiencia en la respuesta de atencion de

reclamos a los clientes.

Para Monge-Gonzales y Alfaro-Azofeifa (2005, p.33), describieron:

“Diversos estudios sefialan que la reciente posibilidad de integracion de
cadenas productivas por medio de las aplicaciones de computacion e
internet desde inicios de los afios 1990s, constituyen claras

oportunidades.”

1.5.2 Justificacion Econdmica:

La presentes investigacion permitira reducir los tiempos de respuestas de
atencion de un reclamo, duplicidad de respuestas, ademas de reducir el
namero de reclamos vencidos el cual permitira un mejor servicio y un

control de reclamos de los clientes, reduciendo de esa manera lo que
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asume el banco por montos no reconocidos de los clientes en caso de

responder de manera tardia un reclamo.

Para Charles, Srikant y Madhav, (2012, p.2) indicaron:
"La contabilidad administrativa mide, analiza y reporta informacién
financiera y no financiera para ayudar a los gerentes a tomar

decisiones encaminadas al logro de los objetivos de una organizacion".

1.5.3 Justificacion Institucional:

El sistema web lograra que el proceso productivo se desarrolle de la
mejor manera es decir responder a tiempo, siguiendo las normas
establecidas por las entidades reguladoras y de seguros, respetando el

derecho del consumidor.

El sistema permitira brindar un servicio satisfactorio para comodidad del

cliente. Lo explicado por Burruezo (2003, p.62):

"La imagen corporativa ha de ser clara y disefiada de forma que evite
una dispersion de impactos. El disefio de todos los elementos que la
componen debe estar realizado desde una perspectiva Unica, a fin de
evitar acciones aisladas y sobre todo carentes de coordinacion, lo que

hace confundirse al espectador de esta imagen”

1.5.4 Justificacion Operativa:

Un sistema para el proceso de atencion de reclamos permitira la
reduccion de los tiempos de respuesta, planificacion para nuevos
procesos, monitoreo y control de las atenciones de reclamos realizadas

por cada analista.
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1.6. Hipotesis

La implementacion de un sistema web mejora significativamente el

proceso de atencion de reclamos en Banco Ripley.

1.6.1 Hipdtesis especificos:

HE1l: La implementacion de un sistema de gestibn web reduce
considerablemente el registro de reclamos para el proceso de atencion en
Banco Ripley.

1.7. Objetivos

Determinar el efecto de la implementacion de un sistema de gestion web

en el proceso de atencion de reclamos en el Banco Ripley.
1.7.1 Objetivos especificos:
OEL1: Determinar el efecto de la implementacion de un sistema de gestion

web en el registro de reclamos para el proceso de atencion de reclamos

en Banco Ripley.
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Il. METODO



2.1. Disefio de investigacion

Tipo de estudio

Investigacion Aplicada:

Un tipo de investigacion aplicada descrito por Rios y Torres (2013, p.105)
“‘Cuando la investigacion esta orienta a lograr un nuevo conocimiento

destinado a procurar soluciones de problemas practicos”.

Disefio de investigacion

De disefio Experimental
Bernal (2010, p. 145), defini6 el disefio de investigacion:
La investigacion experimental se realiza mediante los llamados
disefios, que son un conjunto de procedimientos con los cuales se
manipulan una o mas variables independientes y se mide su efecto

sobre una o0 mas variables dependientes.

Clasificacion:

Pre experimental,
De acuerdo a lo descrito por Hernandez Sampieri, Fernandez, y
Baptista (2014, p. 141), se llaman asi porque su grado de control es
minimo, se le aplica a una prueba previa al estimulo o tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le

aplica una prueba posterior al estimulo.

G > O > X -> 02

Dénde:

G: Grupo experimental.
O1: Seguimiento del desarrollo del registro de reclamos. (Pre test).
X: Sistema de gestion web para el proceso de atencion de reclamos.

02: Seguimiento de desarrollo del registro de reclamos. (Post test).
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2.2. Variables, Operacionalizacion

Definicion conceptual
Variable independiente: Sistema Web

Para Berzal, Cortijo y Cubero (2007, p.9) indico que:

Las aplicaciones web son aquellas cuya interfaz se construye utilizando
paginas web. Dichas paginas son documentos de texto a los que se les
afiaden etiquetas que nos permiten visualizar el texto de distintas

formas y establecer enlaces entre una pagina y otra.

Kenneth, y Laudon, (2012, p. 15) indicO que podemos plantear la
definicion técnica como un conjunto de componentes interrelacionados
gue recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de
control en una organizacion. Ademas de apoyar la toma de decisiones,
la coordinacion y el control, los sistemas de informacion también
pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a
analizar problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos

productos.

Variable dependiente: Proceso de gestion de reclamos

Para Blanco y Lobato, (2010, p. 310) El proceso de quejas o reclamos
tiene un doble desarrollo, por una parte, se realizan una serie de
acciones externas de relacion con el cliente y por otra parte, se deben
llevar a cabo una serie de acciones internas de control y administracion

de las quejas o reclamos.
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Definicion Operacional:
Sistema Web

La aplicacion web desarrollada para esta tesis nos permitira registrar los
reclamos presentados por el cliente, analizar los casos y brindar una
respuesta, de forma confiable utilizando tecnologia web que permitira la

disponibilidad de informacion en horas laborables.

Proceso de gestion de reclamos

El area de Prevencion de fraude requiere poder controlar y administrar el
registro de reclamos que los clientes presentan, también es importante
evaluarse en su conjunto el analisis de los reclamos para obtener
informacion relevante sobre el tiempo de respuesta de cada reclamo

analizado.

Operacionalizacion de Variables
El proceso de Operacionalizacién de la variable permite especificar a

detalle la funcionalidad, la estructura, las dimensiones y los indicadores

de la variable estudiada.
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VARIABLES

Tablal: Matriz operacional de la variable

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

DESCRIPCION

PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS

El proceso de quejas o
reclamos tiene un doble
desarrollo, por una parte se
realizan una serie de
acciones externas de relacién
con el cliente y por otra parte,
se deben llevar a cabo una
serie de acciones internas de
control y administracion de
las quejas o reclamos.

Registro de reclamos

Porcentaje de reclamos
registrados por canal
Numero de reclamos
ingresados por canal /

NUmero total de reclamos
registrados

Se evaluara el nimero de
registro de reclamos ingresados
para el analisis de investigacion,
del cual se calcula el porcentaje
promedio, y asi poder llevar un
control de reclamos ingresados

del antes y después.

Porcentaje de acuse
enviado al cliente
Numero de acuse recibido
al cliente / Numero de
reclamo por canal

Se evaluara el nimero de
acuses enviados por reclamos
ingresados, del cual se calcula el
porcentaje promedio, y asi poder
llevar un control del canal de
acuse enviado antes y después.
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Tabla 2: Indicadores

. UNIDAD -
VARIABLES INDICADORES DESCRIPCION INSTRUMENTO DE MEDIDA FORMULA
, Porcentaje de reclamos registrados por
Se evaluara el niUmero de canal
Porcentaje de registro de reclamos )
reclamos registrados | ingresados para el analisis PRR=NRI/NTR
8 por canal de investigacion, del cual Ficha de PDR = Porcentaje de reclamos registrados
S Numero de reclamos | se calcula el porcentaje Observacion Por ciento por canal.
< ingresados por canal /| promedio, y asi poder NDR = NUmero de reclamos ingresados por
8 Numero total de llevar un control de canal.
4 reclamos registrados | reclamos ingresados del NDE = Ndmero total de reclamos
w antes y después. B ’
2 (Blanco y Lobato, 2010, p. 310)
0
©)
pd
]
|_
<
L
a Se evaluara el nimero de . . .
8 Porcentaje de acuse acuses enviados por Porcentaje de acuse enviado al cliente.
LLIJJ enviado al cliente reclamos ingresados, del
o) NUmero de acuse cual se calcula el Ficha de Por ciento PAR=NDR/NDE
o recibido al cliente /| porcentaje promedio, y asi | Observacién PDR = Porcentaje de acuse enviado al
Numero de reclamo | poder llevar un control del cliente.
por canal canal de acuse eQV|ado NDR = Numero de acuse recibido al
antes y despues. . .
cliente. NDE = Numero de reclamos por
canal.
(Blanco y Lobato, 2010, p. 310)
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién

Segun Rios y Torres (como se cita a Carbajal, 2007), definioé “la poblacién
objeto de estudio, se establecera la unidad de andlisis (personas,
organizaciones, instituciones), delimitandose asi la poblacion.” (p. 41).

La poblacién que se tomara para el estudio esta conformada por todos los
reclamos ingresados por los clientes y derivados al area de prevencion de
fraudes antes de implementar el nuevo sistema, que suman un total de
2,507 reclamos en 3 meses de Julio a Septiembre del 2016. Asimismo,
para el post test en 3 meses de Octubre a Diciembre del 2016, se cuenta
con 2,507 reclamos ingresados por los clientes y derivados al area de

prevencion de fraude, después de implementar el nuevo sistema. véase

Anexo — Tabla 6 Resumen de poblacién Pre y Post Test.

2.3.2. Muestra

Bernal (2010, p.161) “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la
cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y
sobre la cual se efectuaran la medicién y la observacion de las variables
objeto de estudio.”

La muestra debe de ser estructurada y para determinar su tamafio, se
recurre al uso de la formula estadistica.

N x Z2% % P « q
E2«(N—=1)+Z%2%xPxq

n=

Dénde:

N = Total de la poblacion

n = Muestra

Z =1.962 (si la seguridad es del 95%)

E = Grado de error (en este caso 5% = 0.05)

P = Probabilidad de éxito 50% (en este caso 0,5)

g = Probabilidad de fracaso 50% (en este caso 0,5)

Debido que al extender el desarrollo de la formula estadistica para el

célculo del tamafio de la muestra; a valores extremos (valores minimos de
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datos y valores maximos de datos), se observa que para poblaciones ya
grandes el tamafio de la muestra adopta un valor cercano a la constante
de 340 y para poblaciones pequefias dicho valor muestral es

numéricamente igual a la muestra.

Tamafio poblacion (N) = 2507 reclamos de clientes.

Tamafio de muestra (n) = 2507 reclamos de clientes.

Levin y Balderas (2004, p. 236) describié que el tamafio de muestra
Censo o muestra: “Algunas veces es posible y practico examinar a cada
persona o elemento de la poblaciéon que deseamos describir. Esta accion

se conoce como enumeracion completa o censo.”

El presente trabajo de investigacion se realizara con el total de reclamos
ingresados, en el pre test y post test, con la finalidad de obtener valores
confiables que serviran en el andlisis estadistico.

Nuestra unidad de andlisis es el ingreso de reclamos que seran

registrados y analizados en el area de prevencion de fraude del banco

Ripley.

COMERCID HUMERD TARJETA HOMBRE DEL CLIENTE

FECHA
enaEca | PECHATE CANAL DEENTRADA | ESTADO | ENTREGA DE ACUSE
TREGA | mroRue

|AGENCIA RIPLEY

Banco Ripley

JULIANA
JULIANA

JULIANA
JULIANA
JuLIANA

BELU

Ni% BELY

Figura 6. Reporte de registro de reclamos.
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2.3.3. Muestreo

Bernal (2010, p. 162), (citado por Weiers, 1986), “las mas usadas son:
disefios probabilistico y no probabilistico, y disefio por atributos y

variables.”

El presente trabajo de investigacion se utilizard muestreo probabilistico y

sus elementos se seleccionaron usando muestreo aleatorio.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad

24.1. Técnicas de recolecciéon de datos:

Arias (2006, p. 72), explico “una técnica que pretende obtener informacion
gue suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de mismos, 0 en

relacion con un tema en particular”.

En ese sentido, para obtener la informacién necesaria se va a aplicar la

técnica de observacion.

A continuacién, se detalla la técnica para esta investigacion:

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos:

De acuerdo con lo descrito por Sampieri (2014, p. 198) la recoleccion de
datos implica “elaborar un plan detallado de procedimientos que nos

conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico.”

Por el mismo autor Sampieri (2014, p.252) definié que el método de
observacion consiste “en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de

categorias y subcategorias.”
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A continuacion, el instrumento para esta investigacion:

2.4.3. Ficha de Observacion:

Segun Baez y Pérez (2009, p. 185) menciono que “consiste en mantener
un proceso uniforme, ordenado y metddico de examinacion, registro y
archivamiento de informacién grafica y/o escrita de manera concisa.”

2.4.4. Validez

Segun Sampieri (2014, p .200) describi6: “al grado en que un instrumento

refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide.”

La presente investigacion se realizara la validacion de contenido a través
del juicio de expertos conformado por ingenieros de la Escuela de
Ingenieria de Sistemas. véase Anexo 3 - Validez de juicio de experto.

2.4.5. Confiabilidad

Segun Sampieri (2014) describié que la confiabilidad de un instrumento
es: “el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales” (p. 200)

En este caso no se utilizard instrumento de confiabilidad ya que se

utilizard como instrumento de recoleccion la ficha de observacion.
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2.5. Método de anéalisis de datos

El método aplicado en esta investigacion es de tipo cuantitativo, ya que la
investigacion es de tipo pre-experimental y se obtendran resultados
estadisticos que ayuden a comprobar las hipotesis planteadas. Para el
analisis de los datos se aplicara estadistica inferencial, asimismo se
utilizara el software SPSS Statistic V.22, para el proceso de los datos y

generacion de resultados. Todos los estadigrafos por utilizar:

- ldentificacion de los estadisticos descriptivos.

- Prueba de Signo-Rango de Wilconxon

- Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los
datos contaban con distribucién normal; para ello se aplico la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, debido a que la muestra es mayor a 50, tal
como lo indica Moore (2004).

2.6. Aspectos éticos

En cualquier clase de publicacién, hay que considerar diversos principios
juridicos y éticos. Las principales esferas de interés, a menudo
relacionadas entre si, son la originalidad y la propiedad intelectual

(derechos de autor).
El presente trabajo de investigacion respeta la veracidad de resultados; el

respeto por la propiedad intelectual; asi mismo guarda la confidencialidad

de la informacion de la empresa Banco Ripley Peru.
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lll.  RESULTADOS



3.1. Analisis Descriptivo

En este capitulo se describe el resultado del estudio empleado y haciendo
el uso de los indicadores después de la implementacion de un sistema de
informacion Web para determinar el porcentaje de reclamos por canal,
para ello se aplic6 un pre-test que permiti6 conocer las condiciones
iniciales de los indicadores de estudio, posteriormente se implemento6 el
sistema web y nuevamente se determind el porcentaje de reclamos
registrados por canal. Los resultados descriptivos de estas medidas se

observan en las tablas siguientes:

INDICADOR 1:
% de Reclamos Registrados por Canal

_ Numero de Reclamos Ingresados por canal

Numero Total de Reclamos

Registro de reclamos realizados por los clientes de Banco Ripley por los 3

canales que maneja el banco financiero.

PRE-TEST
CANAL DE ENTRADA | Frecuencia | ‘s oopoeer
AGENCIA RIPLEY 1542  61,51%
TELEFONO 809|  32,27%
CORREO ELECTRONICO 156 6,22%
2507|  100,00%
POST-TEST
CANAL DE Frecuencia | VALOR%IND
ENTRADA 1 POST-TEST
AGENCIA RIPLEY 1080  43,1%
TELEFONO 944|  37,68%
CORREO
ELECTRONICO 481|  19,20%
2505 100,00%




Registro de reclamos por canal de

entrada
7000% 1
60.00% -
50.00% -
40.00% 1 W VALOR PRE-TEST
30.00% -
p B VALOR POST-TEST
20.00% -
10.00%
0.00%
AGENCIA  TELEFONO CORREO
RIPLEY ELECTRON ICO
Figura 7. Registro de reclamos PRE y POST
PRETEST POSTTEST
CANAL DE INGRESO CANTIDAD DE RECLAMOS CANALDEINGRESO | CANTIDAD DE RECLAMOS
MES DE RECLAMOS INGRESADOSPORCANAL |  MES DERECLAMOS | INGRESADOS POR CANAL
[}
o AGENCIA RIPLEY 3 < AGENCIA RIPLEY 389
| 2
3 CORREQ ELECTRONICO 67 G CORREDELECTRONICO 7
TELEFONO 3 TELEFONO 39
&
o 4
2 AGENCIA RIPLEY 489 E AGENCIA RIPLEY 260
o CORREQ ELECTRONICO 6 > CORREOELECTRONICO m
TELEFONO Py z TELEFONO 250
w
5 AGENCIA RIPLEY 664 E AGENCIA RIPLEY 31
s
= CORREQ ELECTRONICO % 3 CORREOELECTRONICO 206
o U
4 TELEFONO 189 5 TELEFONO 26
TOTAL 2507 TOTAL 2507

Figura 8. Detalle Pre- Post Test por Canales

Periodo de toma de muestras: Julio - Diciembre 2016.

Se procedi6 con la toma de datos para el Pre-Test en los meses de julio,
agosto y septiembre.

Se procedié con la toma de datos para el Post-Test en los meses de
octubre, noviembre y diciembre.

Para el caso del Primer Indicador, se observa:
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- Canal (Agencia Ripley). Hay un mayor nimero de reclamos para este
canal, donde previamente se tiene un valor porcentual maximo de 61.51%
y pasa a convertirse en un 43.11%. Lo que también se aprecia en el
grafico de Cambios Porcentuales, siendo esta disminucién de -18.39%.

Lo anterior s6lo una descripcion de comportamiento de los datos, ya que
el numero de reclamos es una variable independiente del sistema, mas
este solo hace posible la representacion grafica y numérica de los datos.
(Datos controlados y tabulados en la respectiva categoria).

- Canal (Teléfono). Hay un valor porcentual incrementado de 32.27% a
convertirse en un 37.68%.; siendo este incremento de 5.41%, tal como lo
muestra el gréfico adjunto. Reflejando solo una descripcion del
comportamiento de los datos, ya que el nimero de reclamos es una
variable independiente del sistema, mas este solo hace posible la
representacion grafica y numérica de los datos. (datos controlados y
tabulados en la respectiva categoria). Lograndose una mejor gestion y
manejo de los datos.

- Canal (Correo Electrénico). Hay un valor porcentual incrementado de
6.22% a convertirse en un 19.20%.; siendo este incremento de 12.98%,
tal como lo muestra el grafico adjunto. Reflejando solo una descripcion del
comportamiento de los datos, ya que el nimero de reclamos es una
variable independiente del sistema, méas este solo hace posible la
representacion grafica y numérica de los datos. (datos controlados y
tabulados en la respectiva categoria). Lograndose una mejor gestion y

manejo de los datos.

Cambios Porcentuales por Canal

CANAL DE ENTRADA Pof::;':i‘:es
AGENCIA RIPLEY -18,39%
TELEFONO 5,41%
CORREO ELECTRONICO 12,98%
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Cambios Porcentuales por Canal

15,00% 12 085

10,002

5,00%

¥

0,00% -

x

TELEFONO CORREOQ ELECTRONICO

¥

-10,00% -

-15,00%

-20,00% 18,39%

Figura 9. Cambios Porcentuales por Canal de entrada

Grafica porcentual por canal de entrada PREy POST TEST

PRE-TEST POST-TEST

E.Z\% 19.2%

A
- -43.1%
—61.5%
!
37.7%

8 AGENCIARIFLEY ~ wTELEFONOQ = CORREO ELECTRONICO

Figura 10.Grafico Porcentuales por Canal de entrada

Este indicador refleja la acumulacién de los reclamos dia a dia, que se
van presentando en los tres canales con que se cuenta actualmente, que
corresponde a la capacidad con la que se cuenta en la empresa en la

actualidad.

Al ser un periodo de tres meses para la toma de datos en el Pre-Test
(ulio, agosto y septiembre) y un periodo similar para el Post-Test
(octubre, noviembre y diciembre) para luego acumular los resultados por
medio del software, solo con el hallazgo de este indicador estariamos
demostrando que se ha habido una reduccion de -18.46% para el primer
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canal de reclamos, un incremento de 5.41% para el Canal-Teléfono y un
incremento de 12.98% para el Canal-Correo Electronico. Esto se confirma
con el grafico de cambios porcentuales y el grafico circular para el

Indicador 1.

INDICADOR 2:
% de Acuse Enviado al Cliente por Canal

_ Numero de Acuse Recibido por el Cliente

Numero de Reclamo por Canal

Acuse o notificaciones realizados a los clientes del Banco Ripley a través
de los canales correspondientes:
PRE-TEST

CANAL DE ENTRADA  Frecuencia = " hor 2P

2 PRE-TEST
AGENCIA RIPLEY 2195 87,55%
CORREO ELECTRONICO 312 12,45%
2507 100,00%

POST-TEST
CANAL DE Frecuencia VALOR % IND
ENTRADA 2 POST-TEST
AGENCIA RIPLEY 1690 67,41%
CORREO
ELECTRONICO 817 32,59%
2507 100,00%




Acuse por canal de entrada
/ 87
90.00%
80.00% 7 67 41%
70.00% -
60.00% -
50.008: 33 5oo B VALOR PRE-TEST
40.00% ® VALOR POST-TEST
30.00% -
20.00% -
10.00% - /
0.00% T T
AGENCIA RIPLEY CORREQ
ELECTRONICO
Figura 11. Gréfico de Notificacion de acuse por canal
PRETEST POST TEST
CANTIDAD DE ACUSE CANTIDAD DE ACUSE
MES CANAL DE ACUSE POR CANAL MES CANALDE ACUSE POR CANAL
W
0 g
3 AGENCIA RIPLEY 623 ,8 AGENCIA RIPLEY 764
CORREQ ELECTRONICO 165 C  CORREDELECTRONICO 9%
g
0 @
: :
9 AGENCIA RIPLEY 670 5 AGENCIA RIPLEY 288
q 0
CORREQ ELECTRONICO 110 2 CORREOELECTRONICO 256
2 AGENCIA RIPLEY 842 E AGENCIA RIPLEY 533
g
0 CORREQ ELECTRONICO £l CORREQ ELECTRONICO 265
TOTAL 2507 TOTAL 2507

Figura 12. Detalle Pre- Post Test por Canal

Periodo de toma de muestras: Julio - Diciembre 2016.

Se procedi6 con la toma de datos para el Pre-Test en los meses de julio,

agosto y septiembre.

Se procedié con la toma de datos para el Post-Test en los meses de

octubre, noviembre y diciembre.
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Para el caso del Primer Indicador, se observa:

- Canal (Agencia Ripley). Hay un mayor niumero de reclamos para este
canal, donde previamente se tiene un valor porcentual maximo de 87.55%
y pasa a convertirse en un 67.41%. Lo que también se aprecia en el
grafico de Cambios Porcentuales, siendo esta disminucion de -20.14%.

Lo anterior sélo una descripcién de comportamiento de los datos, ya que
el nUmero de reclamos es una variable independiente del sistema, mas
este solo hace posible la representacion grafica y numérica de los datos.

(Datos controlados y tabulados en la respectiva categoria).

- Canal (Correo Electrénico). Hay un valor porcentual incrementado de
12.45% a convertirse en un 32.59%.; siendo este incremento de 20.14%,
tal como lo muestra el grafico adjunto. Reflejando solo una descripcion del
comportamiento de los datos, ya que el nimero de reclamos es una
variable independiente del sistema, méas este solo hace posible la
representacion grafica y numérica de los datos. (datos controlados y
tabulados en la respectiva categoria). Lograndose una mejor gestion y

manejo de los datos.

Cambios Porcentuales por Canal
CANAL DE
ENTRADA
AGENCIA RIPLEY -20,14%
CORREO
ELECTRONICO 20,14%

Cambios Porcentuales
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Cambios Porcentuales por Canales

P
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Figura 13.Cuadro comparativo por canal de acuse

Grafica porcentual de entrega de Acuse Pre-Test y Post Test

PRE-TEST POST-TEST

12.45%

"

B7.55%

n AGENCIARIPLEY  m CORREOQ ELECTROMICO

Figura 14. Grafico porcentual por canal de acuse

Este indicador refleja la acumulacién de acuse de los reclamos dia a dia,
gue se realizan en los dos canales con que se cuenta actualmente, que
corresponde a la capacidad con la que se cuenta en la empresa en la
actualidad.

Al ser un periodo de tres meses para la toma de datos en el Pre-Test
(ulio, agosto y septiembre) y un periodo similar para el Post-Test

(octubre, noviembre y diciembre) para luego acumular los resultados por
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medio del software, solo con el hallazgo de este indicador estariamos
demostrando que se ha habido una reduccion de -20.14% para el primer
canal de reclamos y un incremento de 20.14% para el Canal-Correo
Electrénico. Esto se confirma con el grafico de cambios porcentuales y el

gréfico circular para el Indicador 2.

3.2. Analisis inferencial

Debido a que la base de datos se ha categorizado en su enfoque de Pre-
Test y Post-Test, y dichas categorizaciones corresponden a tres
categorias: AGENCIA RIPLEY, TELEFONO y CORREO ELECTRONICO,
entonces al categorizarse los datos "Surgen situaciones en las cuales
simplemente no es posible hacer de forma segura ningin supuesto sobre
el valor de un parametro o sobre la distribucién poblacional.” Webster
2001 (pag. 464).

Pruebas no paramétricas: Son procedimientos estadisticos que pueden
utilizarse para contrastar hipétesis cuando no son posible los supuestos
respecto a los pardmetros o a las distribuciones poblacionales. (Webster,
2001).

Seleccion de la Prueba No Pardmetrica:
Para comparara dos muestras relacionadas; es decir, para analizar datos
obtenidos mediante el disefio Pre y Post, formando un par, en forma

aleatoria, se esta ante un caso de Prueba de Signo-Rango de Wilcoxon.

Prueba de Signo-Rango de Wilcoxon.

"Este test, debido a Wilcoxon (1945), considera los valores absolutos
de las diferencias entre los valores correspondientes en muestras
pareadas. Se supone que se estd muestreando poblaciones simétricas,
continuas y que lo que interesa es probar la hipotesis que no hay

diferencias en las medias muéstrales.” (Mora y Cid, 1996, pag. 290.)

62



3.2.1. Indicador Porcentaje de reclamos registrados

Al ser un periodo de tres meses para la toma de datos en el Pre-Test
(ulio, agosto y septiembre) y un periodo similar para el Post-Test
(octubre, noviembre y diciembre) para luego acumular los resultados por

medio del software.

Requisito de Bondad de ajuste o uniformidad:
(Basado en el Test de Chi-Cuadrado)

CEﬁ#ng AE Frec_PreTest | Frec_PostTest
oi ef (oi-ef)"2 (oi-ef)"2/ef
AGENCIA RIPLEY 1542 1080 213444 197,6333
TELEFONO 809 944 18225 19,3061
CORREO
ELECTRONICO 156 481 105625 219,5946
436,5341

Hipotesis:
Ho: La muestra no proviene de una poblacién con distribucién uniforme.

Ha: La muestra proviene de una poblacion con distribucién uniforme.
Estadistico Calculado:

Zk: (o1, = er,)

X¢ = > = 436.5341
n=1 n
Donde:
Numero de categorias: k
Grados de libertad = k -1
Discrepancias: 2
(01, —er,)

Estadistico Tabulado:

Xik-1=Xg 05 3.4 = 5991
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Donde:
a = Nivel de significancia. = 0.05

Conclusioén:

Grafica de distribucidn
Chi-cuadrada, df=2

0.5 1

0.4 +

0.3 ~

Densidad

0.2 -

0.1 -

0.0

] 5.001

Figura 15. Grafico de distribucion — Indicador 1
Como el valor del estadistico calculado cae en la zona de rechazo
(5.991<436.5341), se rechaza Ho y se acepta Ha. Por lo que las muestras

son uniformes; con un nivel de significancia del 5%.

Requisito de Simetria:
(Basado en el Test de Chi-Cuadrado)

CANAL DE ENTRADA Frec_PreTest Frec_PostTest n;,
AGEMCIA RIPLEY 1542 1080 2622
TELEFONO 209 044 1753
CORREQ ELECTRONICO 156 481 637
n,; 2507 2505 5012
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Céalculo de las frecuencias teéricas:

Mediante:

NNy i

CAMNAL DE ENTRADA Frec PreTest Frec_PostTest n;,
AGENCIA RIPLEY 1311,523144) 1310,476356 2622
TELEFONO £76,8497606| 876,1502294 1753
CORREO ELECTRONICO 318,627095| 318,372905 637
1. ; 2507 2505 5012

Hipotesis:

Ho: La muestra no proviene de una poblacion con distribucion simétrica.

Ha: La muestra proviene de una poblacion con distribucién simétrica.

Estadistico Calculado:

Dénde;

T\2
njj — nj;
X% = E (s =iy - ) =257.62

ni nj

n;j = Frecuancias observadas.

an] = Frecuencias teéricas.

CANAL DE ENTRADA | Frec_PreTest | Frec_PostTest Total
AGENCIA RIPLEY 40,50 40,53 81,04
TELEFONO 5,25 5,25 10,50
CORREO
ELECTRONICO 83,00 83,07 166,08
Total 128,76 128,86 257,62

Estadistico Tabulado:

XGe—1)e—1) = X5 05,4 = 9-488

Dénde: (k-1)(k-1), son los grados de libertad, combinados.

a = 0.05= Nivel de significancia.
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Conclusion:

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
0.20 4
0.15 4
=
[17]
g
E 0.10 4
0.05 4
0.05
0.00
0 0.438
X
Figura 16. Grafico Chi Cuadrado — Indicador 1
Como el valor estadistico calculado cae en la zona de rechazo

(9.488<257.62), se rechaza Ho y se acepta Ha. Por lo que las muestras
son simétricas; con un nivel de significancia del 5%.

Prueba de Wilconxon:

CANAL DE ENTRADA Frec_PreTest | Frec_PostTest| Diferencia
AGENCIA RIPLEY 1542 1080 462
TELEFONO 809 944 -135
CORREO ELECTRONICO 156 481 -325

HO : La mediana de las diferencias no es mayor que cero. (Mediana Pre-
Test < Mediana Post-Test).

H1 : La mediana de las diferencias es mayor que cero. (Mediana Pre-Test
> Mediana Post-Test).

Prueba de clasificacion con signos de Wilcoxon: Diferencia
Prueba de la mediana < 0.000000 vs. la mediana > 0.000000
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Numero | Estadistica Mediana
N de de P .
prueba | Wilcoxon estimada
Diferencia 3 3 3 0,605 -33,25

Como el valor de P = 0.605 > 0.05, se acepta la hipétesois nula, por lo
gue la mediana de las diferencias no es mayor que cero, o también que la
mediana de Pre-Test es menor que el valor de la mediana en el Post-
Test.

Por lo tanto, para este indicador se concluye que pese a que las
categorias presentan subidas o caidas en cuanto a su comportamiento,
sin llegar a una justificacion. Medianamente se tiene el indicador aumenta

ligeramente de valor, pero con un nivel de confianza del 95%.

3.2.2. Indicador Porcentaje de reclamos registrados

Requisito de Bondad de ajuste o uniformidad:
(Basado en el Test de Chi-Cuadrado)

EﬁﬁékDD AE Frec_PreTest | Frec_PostTest
oi ef (oi-ef)r2 (oi-ef)r2/ef
AGENCIA RIPLEY 2195 1690 255025 150,9024
CORREO ELECTRONICO 312 817 255025 312,1481
463,0505
Hipotesis:

Ho: La muestra no proviene de una poblacién con distribucion uniforme.

Ha: La muestra proviene de una poblacién con distribucion uniforme.

Estadistico Calculado:

= 463.0505

i (00, = er,,)
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Dénde:
Numero de categorias: k
Grados de libertad = k -1

Discrepancias: 2
(01, — €7,
Estadistico Tabulado: 5 5
XZx-1= X505 2.1 = 3841

Donde:
a = Nivel de significancia. = 0.05

Conclusion:

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=1

1.6
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1.0+
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0.0

0 3.841
X

Figura 17. Gréfico de distribucion — Indicador 2

Como el valor del estadistico calculado cae en la zona de rechazo
(3.841<463.0505), se rechaza Ho y se acepta Ha. Por lo que las muestras

son uniformes; con un nivel de significancia del 5%.
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Requisito de Simetria:

(Basado en el Test de Chi-Cuadrado)

CANAL DE ENTRADA Frec_PreTest |Frec_PostTest n;,
AGEMCIA RIPLEY 21495 1690 3885
CORREQ ELECTRONICO 312 217 1129
n, ; 2507 2507 5014
Calculo de las frecuencias teoéricas:
Mediante: . M.
TN
CANAL DE ENTRADA Frec_PreTest |Frec_PostTest ;.
AGENCIA RIPLEY 1942.5 1942.,5 2885
CORREOQ ELECTRONICO 564,5 5645 1129
n, j 2507 2507 5014

Hipétesis:

Ho: La muestra no proviene de una poblacion con distribucidén simétrica.

Ha: La muestra proviene de una poblacion con distribucién simétrica.

Estadistico Calculado:

X2 =z ——————=291.53
n

(nyj - niTj)2
T
n; TL]' Y

Dénde: n;j = Frecuancias observadas.

niTj = Frecuencias teoricas.

CANAL DE ENTRADA Frec_PreTest | Frec_PostTest Total
AGENCIA RIPLEY 32,82 32,82 65,64
CORREO ELECTRONICO 112,94 112,94 225,89
Total 145,76 145,76 291,53

Estadistico Tabulado:

X(Zk—l)(k—l) = Xg.05,1 = 3.841
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Dénde: (k-1)(k-1), son los grados de libertad, combinados.
a = 0.05= Nivel de significancia.

Conclusioén:

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=1
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Figura 18. Gréafico Chi Cuadrado — Indicador 2

Como el valor estadistico calculado cae en la zona de rechazo
(3.841<291.53), se rechaza Hoy se acepta Ha. Por lo que las muestras

son simétricas con un nivel de significancia del 5%.

Pruebas Wilconxon:

(éﬁll_\lré;é) E Frec_PreTest | Frec_PostTest Diferencia
AGENCIA RIPLEY 2195 1690 505
CORREO
ELECTRONICO 312 817 -505

HO : La mediana de las diferencias no es mayor que cero. (Mediana Pre-
Test < Mediana Post-Test).

H1 : La mediana de las diferencias es mayor que cero. (Mediana Pre-Test
> Mediana Post-Test).
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Prueba de clasificacién con signos de Wilcoxon: Diferencia
Prueba de la mediana < 0.000000 vs. la mediana > 0.000000

Numero | Estadistica Mediana
de de P estimada
prueba | Wilcoxon
Diferencia 2 1,5 0,673 0,0000

Como el valor de P = 0.605 > 0.05, se acepta la hip6tesois nula, por lo
gue la mediana de las diferencias no es mayor que cero, o también que la

mediana de Pre-Test es menor que el valor de la mediana en el Post-

Test.

Por lo tanto, para este indicador se concluye que pese a que las
categorias presentan subidas o caidas en cuanto a su comportamiento,

sin llegar a una justificaciéon. Medianamente se tiene el indicador aumenta

ligeramente de valor, pero con un nivel de confianza del 95%.
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V. DISCUSION



En la presente investigacion se analizé y se observo los indicadores de la
dimensién de registros de reclamos durante el pre-test y después de la
aplicacién del sistema de gestion web en la oficina del area de prevencién

de fraude en Banco Ripley.

Se observo en la prueba del pre-test para el indicador porcentaje de
reclamos registrados por canal, alcanz6 a tener un mayor registro de
reclamos por el canal agencia reduciéndose en el post test en un 18,39%,
pero se incrementd en los canales Teléfono y correo electrénico el

registro de reclamos.

Segun la investigacion realizado por Echevarria (2012), Propuesta de
optimizaciéon de procesos de una entidad financiera para mejorar el nivel
de atenciéon al cliente en base a la utilizacion de modelos asignacion,
pudo concluir que el crecimiento de los canales alternativos se vieron
limitadas por temas relacionados con caracteristicas culturales de los
clientes y aspectos relacionados con la seguridad ofrecida, determinando
gue con el sistema propuesto se redujo en un 86% la carga operativa de
los colaboradores y un promedio de 22 minutos promedio en mejora en el

tiempo de espera de los clientes.

Segun la investigacion realizada por Bravo (2012), Sistema de
informacion bajo plataforma web en el proceso de atencion a clientes en
la empresa Bolser S.A.C., pudo concluir que con la implementacién de
una plataforma web disminuye en el tiempo en el proceso de atencién de
los clientes en un 94%, asimismo se obtuvo una reduccion en el costo de
38.42% sobre el proceso investigado, obteniendo un resultado

satisfactorio en los indicadores investigados.

Segun la investigacion realizada por Ramirez (2013), Mejora operativa
debido a integracion de sistema de atencion de solicitud con sistema de
reclamos contables, se pudo concluir que con la solucién a implementar
se espera disminuir el tiempo de atencion de las solicitudes de los clientes
en un 30% y la reduccion de errores en la tipificacion de datos de los

clientes cuando se asigna las tareas contables que se realizan para
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resolver los cambios de cargos o abonos a cuentas de los clientes,
reduciendo los costos operativos en los que incurre la compaifiia para

atender los reclamos ingresados por los clientes.

Para el indicador porcentaje de acuse enviado al cliente, obtuvo una
reduccion de 20.14% en el periodo de prueba del post test, pero se

incremento para el canal correo electronico el envié de acuses al cliente.
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V. CONCLUSIONES



Las conclusiones del proyecto fueron las siguientes:

1. El valor porcentual de reclamos registrados en el area de prevencion
de fraude de la empresa financiera Banco Ripley, antes de la
implementacion del sistemas de gestion web para una muestra de 30
dias fue de 61.51% para el canal Agencia, 32.27 % por el canal
Teléfono y 6.22% por el canal correo y con la aplicacion del sistema
este valor se modific6 para el canal Agencia reduciéndose en un

43.11% y un incremento para el canal correo de 19.20%.

2. El porcentaje de acuse enviado a los clientes, para la muestra de 30
dias sin la implementacion del Sistema de gestion web fue de 87.55
% para el canal de agencias Ripley y 12.45% para el canal de correo
electrénico y con la aplicacién del Sistema este valor se modifico
para el canal agencia, reduciéndose en un 67.41% y un increment de
32.59% para el canal correo electronico.

3. Se concluye que pese a que las categorias presentan caidas y
subidas, podemos afirmar que la implementacion de un sistema web
mejora ligeramente el proceso de registro de atencién de reclamos
en el Banco Ripley; asimismo reordena y permite tener claridad en
este proceso de registro, el cual ha aportado a la solucién del
problema, para brindar una pronta respuesta de atencion de los
reclamos y este reordenamiento es lo que produce los cambios

porcentuales en los canales de atencion.
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VI. RECOMENDACIONES



Se recomienda aplicar el estudio utilizado en este proyecto, para todas las
empresas por iniciativa, para medir la calidad de servicios ofrecidos a sus
clientes, satisfacer en sus necesidades y expectativas, ya que debido a
limitaciones de tiempo esto fue aplicado en el area de prevencion de

fraude ubicada en la sede central de Banco Ripley,

Ademas de ello, también se recomienda la implementacion de un proceso
de atencion de reclamos, ya que hoy en dia toda empresa esta sujeto a
guejas por un mal servicio prestado. En resumen, se recomienda ampliar
la investigacion en todos los procesos de atencion de un reclamo

presentado por el cliente y obtener resultados mas precisos.
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VIIl. ANEXO



PROBLEMAS

OBJETIVOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia
Titulo de tesis: SISTEMA DE GESTION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS EN EL BANCO RIPLEY.

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

General

General

General

¢;Cual serd el efecto de la
implementaciéon de un sistema
de gestion web en el proceso
de atencion de reclamos en el

Banco Ripley?

¢ Cual seré el efecto de la
implementacion de un sistema
de gestion web en el registro
de reclamos para el proceso de
atencién de reclamos en Banco

Ripley?

Determinar el efecto de la
implementacion de un sistema
de gestién web en el proceso
de atencion de reclamos en el

Banco Ripley

Determinar el efecto de la
implementacion de un sistema
de gestion web en el registro
de reclamos para el proceso de
atencién de reclamos en Banco

Ripley

La implementacion de un sistema web
mejora significativamente el proceso de

atencion de reclamos en Banco Ripley

La implementacion de un sistema de gestion
web mejora significativamente el registro de
reclamos para el proceso de atencién en
Banco Ripley.

(Blanco y Lobato, 2010, p. 310)

Impacto de un
sistema de
gestion web para
el proceso de
atencion de
reclamos en el

Banco Ripley.

Registro de reclamos

Porcentaje de reclamos registrados por

canal.

PRR = ~X.
NTR

PDR = Porcentaje de reclamos registrados por
canal.

NDR = Numero de reclamos ingresados por
canal.

NDE = Ndmero total de reclamos.

(Blanco y Lobato, 2010, p. 310)

Porcentaje de acuse enviado al cliente.

_ NDR
PAR = NDE

PDR = Porcentaje de acuse enviado al cliente.
NDR = Numero de acuse recibido al cliente.
NDE = NUmero de reclamos por canal.
(Blanco y Lobato, 2010, p. 310)
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Anexo 2 Flujo de procedimiento registro de reclamos.

RECEPCION DE RECLAMOS

Recibir al cliente y
validar identidad

r'\\\‘.
.
éla solucidn
-~ esinmediata? -
- e
o

o
S

Asesor Comercial Gerente de Tienda Financiera

Vaerificar si el cliente

tiene registrado un
reclamo o

requerimiento

iReclamo e

- Solicitar documentos
registradg? o= NO—-
=

necesarios al diente

hacer un reclamo & P
~Jrequerimiento?
'H_‘ -~

o

-,

Informar al cliente el
estado de su
requerimiento

Informar al cliente lo
solicitado

]

5l

Andlisis y Resolucidn
de Reclamos y
Requerimientos

Y

MO

- - Informar al cliente
i iCliente insiste sobre los - iCliente tiene .
i en registrar? documentos o .. doctumentos? 7
g necesarios T T
~—
i 1
13 12 t 11
.
Solicitar firma en la S
hoja de reclama/ 12 informacidn Imprimir y entregar Ingrasar reclama o P Revisar las hojas
requerimiento y o < as correcia? “wtl—— la Hoja de Reclamo/ '-sl——— reguerimiento al | 2 recibidas y
- ? - = : :
entregar copia al . e Requerimiento sisterna St enviar a la Sede
cliente e
NO I
[ e ®
Entregar las hojas 2 Anular Ila hco'}a de '/-1-‘\.
Al Supervisor N reclam L

requerimiento

Al Final del dia

Anexo 1. Flujo de actividades de registro de reclamo
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Anexo 2: Notificacion de respuesta al cliente.

BANCO RIPLEY

NOTFICACION DE RESPUESTA

Fechas: De recepcion del reclamo: /|

De resolucion del reclama: ([

Del departamento de Atencion al cliente del Banco Ripley.

Para el 5r. (a):

Le comunicamas &l resp-ech:u de su queja rmlatrﬂda el dia eh

identificads con el nlmero de ticket

La rezolucion as la siguiente:

En caso de gue la resclucicn no responda a sus expectativas, Ud. Puede
proseguir su proceso de reclamacion, con la entidad reguladors de atencion
&l consumidor INDECOP, o en las instancias judiciales comespondientes.

Anexo 2. Acuse
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Anexo 3: Validez de juicio de experto.

INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Datos Generales

1.1 Apellidos y nombres del validador:
Cr. Perez farfan lvan Marfin

1.2 Institucion donde laboralcargo: Universidad Cesar Vallejo

1.2 Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

1.4 Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacion: Ficha de Observacion para medir la
mejora del proceso de atencidn de reclamos.

1.5 Titulo de la investigacion: SISTEMA DE GESTION WEB FARA EL PROCESOD DE ATENCION DE
RECLAMOS EM EL BAMCZO RIPLEY

1.6 Autor del Instrumento: Anderson Bernal Quio

Definicion conceptual de las variables y sus dimensiones

Variable: Dependients
FROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS

“Un procesc de fratamientc d las quejess eficaz y eficiente reflejs las necesidades de las
organizaciones gue proveen los productos v de guienes los reciben.

El tratamiento de las guejas & través de un proceso come estd descrito en esta norma internacional
puede incrermentar ks satisfaccidn del cliente. Alentando la retroalimentacicn del cliznte, incluyenda
las quejas si los clientes no estan satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades para conservar o
incrementar la lesltad y aprobacion del cliente, v mejorar la compefitividad lecal e internacional”.
{Moma internacional 150 10002:2004).

Anexo 3. Validacion de Instrumento
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Datos Generales

1.1 Apellidos y nombres del validador:
Dr. Huarote Zegarra Bayl

1.2 Institucion donde laborafcargo: Universidad Cesar Yallejo

1.2 Especialidad del validador: Ingenisro de Sistemas

1.4 Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacion: Ficha de Observacion para medir la
mejora del proceso de atencidn de reclamos.

1.5 Titulo de la investigacion: SISTEMA DE GESTION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCICN DE
RECLAMOS EM EL BAMNCO RIFLEY

1.6 Autor del Instrumento: Anderson Bernal Quio

Definicion conceptual de las variables y sus dimensiones

Variable: Dependisnte
FPROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS

“Un procesc de fratamiento d las quejas eficaz y eficiente reflejs las necesidades de las
organizaciones gue proveen los productos v de quienes los reciben.

El tratamiento de las guejas a través de un proceso come estd descrito en esta norma internacional
puede incrementar la satisfaccicn del cliente. Alentando la refroalimentacion del cliente, incluyendo
las quejas si los clientes no estan satisfechos, se pusden ofrecer oporfunidades para conservar o
incrementar la lesltsd v aprobacion del cliente, v mejorar la competitividad local & internacional”.
(Moma internacional 150 10002:2004).
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Datos Generales

1.1 Apellidos y nombres del validador:
Cr. Frey Chaves Finillas

1.2 Institucion donde laboralcargo: Universidad Cesar Vallejo

1.3 Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemnas

1.4 Nombre del instruments y finalidad de su aplicacion: Ficha de Observacion para medir la
mejora dal proceso de atencidn de reclamaos.

1.5 Titulo de la investigacién: SISTEMA DE GESTION WEB PARA EL PROCESC DE ATENCION DE
RECLAMOS EM EL BANCO RIPLEY

1.6 Autor del Instrumento: Anderson Bernal Quio
Il. Definicion conceptual de las variables y sus dimensiones

Variable: Dependients
PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS

“Un proceso de fretamientc d las guejas eficaz y eficiente refleja lss necesidades de las
arganizaciones gue proveen los productos v de guienes los reciben.

El tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito en esta norma internacional
puede incrementar la satisfaccion del cliente. Alentando |2 retroalimentacion del clisnte, incluyends
laz gueias si los clientes no estdn satisfechos, se pusden ofrecer oporfunidades para conservar o
incrementar s lealtad v sprobacion del cliente, ¥ mejorar la competitividad local 2 intermacional”.
(Moma internacional 150 10002:2004).
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Anexo 4:

Ficha de Observacion.
INVESTIGADOR: Anderson Bernal Quio.

EMPRESA: Banco Ripley.
DIMENSION: Registro de reclamos.
INDICADOR: Porcentaje de reclamos registrados por canal.
PRE TEST POST TEST
CANTIDAD
CANTIDAD DE DE
RECLAMOS CANAL DE RECLAMOS
CANAL DE INGRESO | INGRESADOS INGRESO | INGRESADOS
MES DE RECLAMOS POR CANAL | MES | DE RECLAMOS | POR CANAL
" AGENCIA
o AGENCIA RIPLEY 389 5 RIPLEY 389
5 CORREO = CORREO
- ELECTRONICO 67 ®  ELECTRONICO 73
TELEFONO 392 TELEFONO 398
L AGENCIA
g AGENCIA RIPLEY 489 S RIPLEY 260
S CORREO ; CORREO
< ELECTRONICO 63 Q  ELECTRONICO 204
TELEFONO 228 TELEFONO 280
= w  AGENCIA
S  AGENCIARIPLEY 664 2 RIPLEY 431
= CORREO 5 CORREO
; ELECTRONICO 26 & ELECTRONICO 206
TELEFONO 189 TELEFONO 266
TOTAL 2507 TOTAL 2507
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Ficha de Observacion 2.
INVESTIGADOR: Anderson Bernal Quio.

EMPRESA: Banco Ripley.
DIMENSION: Registro de reclamos.
INDICADOR: Porcentaje de acuse enviado al cliente.
PRE TEST POST TEST
CANTIDAD DE CANTIDAD DE
ACUSE ACUSE
MES | CANAL DE ACUSE POR CANAL MES | CANAL DE ACUSE | POR CANAL
w
o &
3 AGENCIA RIPLEY 683 2  AGENCIA RIPLEY 764
- CORREO S CORREO
ELECTRONICO 165 ELECTRONICO 96
o
O oM
3 z
S AGENCIA RIPLEY 670 S AGENCIARIPLEY 388
CORREO 2 CORREO
ELECTRONICO 110 ELECTRONICO 356
s 2
£ AGENCIA RIPLEY 842 E AGENCIA RIPLEY 538
o O
u CORREO o CORREO
ELECTRONICO 37 ELECTRONICO 365
TOTAL 2507 TOTAL 2507

99




Anexo 5: Tablas.
Tabla 3 Cuadro complementario de Metodologia SCRUM.

METODOLOGIA

SCRUM

Puede ser definido como un marco de trabajo que brinda herramientas y roles de manera

iterativa, para visualizar el progreso del proyecto y resultados que se vayan generando.

Permite al cliente establecer las expectativas indicando el valor de cada requisito.

Flexible y adaptable a cambios, que puede darse por momentos cambiantes de las
necesidades del cliente o evolucién dada en el mercado.

Permite reducir el time to market, es decir que el cliente puede usar las funcionalidades
gue sean mas importantes en el proyecto sin haberlo finalizado.

Calidad del software, ya que se realiza un trabajo metédico al obtener un resultado en cada

iteracion.

En los tiempos, donde puede conocerse la velocidad del equipo en los sprint, por lo que
permite estimar con facilidad cuando estara disponible una nueva funcionalidad en el

proyecto.

Esta centrado especialmente en proyectos que son complejos, donde se requiere obtener

resultados muy pronto, donde los requisitos pueden ser cambiantes.

Tabla 4 Cuadro comparativo Metodologia de software

La asignacion de puntos tiene la siguiente interpretacién (1)Bajo (2)Medio (3)Alto

Caracteristicas RUP ‘ MSF ‘ SCRUM XP

I W T I
I N B

| Menepdeltempo | 3 ] 3 | 3 | 3

TOTAL
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Tabla 5 Cuadro comparativo lenguaje de programacion
La asignacion de puntos tiene la siguiente interpretacion (1)Bajo (2)Medio (3)Alto

LENGUAJE DE PROGRAMACION JAVA PHP C++

‘ 23 21 ‘ 19

TOTAL

Tabla 6 Cuadro comparativo Base de datos

La asignacion de puntos tiene la siguiente interpretacion (1)Bajo (2)Medio (3)Alto

MICROSOFT
BASE DE DATOS MYSQL POSTGRESQL ORACLE|
SQL SERVER

|
15 18 20 19 |

TOTAL
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Tabla 7 Desarrollo de la gestion de quejas.

Desarrollo de la gestion de quejas

Accion Tipo Descripcion
Es el momento en que se conoce la queja del cliente, bien personalmente si lo hace de
Recepcion de la queja Externa forma verbal, o bien mediante un escrito si lo hace por correo
Se registran los datos de la persona que realiza la queja asi como la transcripcion literal de
la queja. En el caso de que sea una queja recibida por correo se debe enviar al cliente un acuse de recibido de su
Registro de la queja Interna queja
Es preciso realizar un andlisis de la queja en el que se determine el problema o problemas
que generan la insatisfaccion en el cliente y las causas que lo han ocasionado, asi como las posibles consecuencias
Andlisis de la queja Interna para la empresa.
Propuesta de Después del andlisis exhaustivo de la queja se propone la forma méas adecuada de solucionar
solucion Interna el problema que ha causado queja.
Se debe informar al cliente lo mas rapido posible de la soluciéon adoptada para que se sienta
Informacion al cliente de la valorado y respetado. La respuesta debe contener un relato claro de las acciones que se han realizado para resolver
solucién adoptada Externa el problema, y los fundamentos de la solucion adoptada ya sea positiva 0 negativa para las pretensiones del cliente.
Extraccion y andlisis Las reclamaciones constituyen una fuente de informacién de gran importancia, ya que le indican
de datos Interna a la empresa aquellos elementos de su oferta comercial que son mas valoradas por el cliente.
En algunas ocasiones cuando la solucién es negativa para las pretensiones del cliente este
Recepcidn y contestacion Se pone en contacto con la empresa, en cuyo caso es preciso indicarle las posibles alternativas que tiene para
de la respuesta del cliente Externa intentar satisfacer sus pretensiones.
Una vez finalizada la gestion de cada reclamacion es preciso hacer un control de las acciones
Evaluacién del proceso Interna llevadas a cabo para ver si se ha desarrollado correctamente y en un periodo de tiempo adecuado.
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Tabla 8 Resumen de poblacién Pre y Post.

Poblacién Descripcion ‘ Cantidad
Reclamos _
' Universo de
registrados antes del _ 2507
) reclamos registrados
nuevo sistema
Reclamos _
. ] Universo de
registrados después 2507

del nuevo sistema

reclamos registrados
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Anexo 6: Desarrollo de la metodologia.

En este punto se hablar4 sobre el desarrollo del marco de trabajo de la
metodologia SCRUM que se basa en entregas interactivamente
organizada con el duefio del producto (cliente), con ciclos de corta

duraciones denominados Sprint.

Otro de las caracteristicas principales de Scrum son las iteraciones o
Sprint, que consisten en la planificacion de Sprint (Sprint Planning), los
Scrum diarios (Daily Scrum), revision del Sprint (Sprint Review) y la
Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective), para la planificacién de

prioridad de actividades.

Para el desarrollo del proyecto, es necesario definir algunos aspectos
importantes recomendando al responsable del &rea examinar las
actividades que ejecutaban diariamente, analizando las ventajas y
desventajas de los procesos de registros, analisis y respuestas de los

reclamos presentados por los clientes.

Tabla 9 Actores del negocio:

NOMBRE DESCRIPCION
Persona que envia caso de
reclamo por correo al area de
prevencion de fraude.

Analista ATC
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NOMBRE

DESCRIPCION

Supervisor de PF

Persona que se encarga de realizar
un andlisis preliminar antes de
asignar un caso de reclamo al

analista de prevencion de fraude.

Analista de PF

Persona que realiza el registro de
los reclamos como la investigacion,
determinacion y respuesta al area

de atencion al cliente

Excel

Aplicacién que permite al Analista
regitrar cada transacciéon de
reclamo presentado por los

clientes.

105




Modelo de Casos de Uso del Negocio

Diagrama General del Modelo de Casos de Uso del Negocio

O

Analista ATC Supervisor de PF
Devolvercaso
{from Actores) {from Actores)
' {from CasosDelkos)

b
b

<<extend:=

O----?i@?l!@'??ﬁ---.@ O
EmviodeCaso Preanalisis ;,”fﬂsimarcasn\

-

-

. ; - .
ffrom CasosDeUsos) [from CasosDelkos) A {from CascsDelsos)
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Figura 19. Diagrama del modelo de negocio actual
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Diagrama General de Modelo de secuencia del negocio

Diagrama General de Modelo de secuencia del negocio

A AR 8

-Analista ATC : - -Anali
Adlallsdd Al .SUEENSUFGE -Analista de PF -Excel

i

: J

u: Envio de reclamo por corred '

u 2:Analisis prelimingr del reclamo envado
: PER— '

.
3. Devolver reclamo sine amerita investigacion

P

4:Asignar reclamo

u HS: Registro de reclamo;

I_I 6:Registra cadqtrans accion del reclamo

PEN—

¥ Realizar in:ﬁ'e stigacion del reclam

8 Respuesta de investipadon del reclamo

Figura 20. Diagrama de secuencia del negocio

Explicacion: En el grafico, que corresponde al diagrama general de caso
uso del negocio se muestra que el analista de atencién al cliente deriva los
casos de reclamos presentados por los clientes, lo cuales requieren de
una investigacion para determinar si la informacién proporcionada por el
cliente es confiable, el supervisor del area de prevencion de fraude antes
de asignar un caso realiza un pre analisis y deriva el caso del reclamo si
es requerido, donde el analista de prevencion de fraude realiza la
investigacion registra todas las transacciones que el cliente reclama en
una aplicacion de EXCEL y por ultimo brinda una respuesta con el

resultado de la investigacion.
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La informacion acerca del entorno del negocio que se consigné en las
historias (requerimientos) del usuario, fueron elaborados en el ciclo de
planificacién de sprint (Sprint Planning) en esta fase del desarrollo de la
metodologia, el propietario del producto explica las prioridades y dudas al
equipo, en una reunién de 4 horas definidas mas adelante, de los que
integraron Joel Ricapa (Supervisor del area) y Giovanna Labarthe siendo
el primero el representante del duefio del producto (Product Owner) y el
segundo como Scrum master, dos roles definidos dentro de la
metodologia Scrum. El rol definido como equipo de desarrollo
(Development Team), se conformara por una sola persona que realizara el
desarrollo, del sistema y recibird retroalimentacién de los algoritmos de
programacion por parte del Scrum Master, persona responsable Anderson
Bernal Quio. Al finalizar de la reunion se generd un acta de reunion con la

agenda y acciones a tomar para el desarrollo de los requerimientos. (véase

Anexo 6 — Acta de reunion).

Product Backlog:

El duefio del producto expuso sus requerimientos con el fin de demostrar
el objetivo del proyecto y se priorizo cada actividad, los elementos de
mayor prioridad deben contar con mayor nivel de comprensién que el
resto, teniendo en cuanta lo mencionado se define a continuacién este
elemento de Scrum. Se obtuvieron 7 historias, que se presentaron al

grupo de desarrollo en la reunion de planificacion de Sprint.

1.- Interface para registrar los reclamos.

2.- Interface para registrar casos de indecopi.

3.- Interface para analizar cada caso registrado y brindar poder dar una
pronta respuesta a los clientes.

4.- Contar con un reporte que me pueda monitorear l0s casos en

pendientes o cerrados.
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5.- Contar con un reporte de casos de reclamos que fueron asumidas o no
asumidas por el banco.

6.- Contar con un reporte de casos de reclamos para monitorear el nimero
de dias de atencion de un reclamo.

7.- Contar con un reporte con el porcentaje de acuse al cliente por canal.
Al presentar la pila del producto (Historias), se utilizo la técnica de pocker
para priorizar cada historia y definir en cuantos Sprint o iteraciones se
determiné el proyecto. Para lo cual se incluye la siguiente informacion
para la definicion de los campos de la pila de productos: Ver la tabla de la

fasel de establecimiento de requerimientos.

o Descripcién de funcionalidad.

° Identificador Unico de la funcionalidad.

o Descripcion del proceso.

o Estimacion de historia de segun la dificultad, siendo el nimero 2

requerimiento facil y 3 requerimiento con mayor dificultad.
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EPIC

ID
HISTORIA

DESCRIPCION

ESTIMACION

Médulo de
Registro de
reclamos

H1

Como analista quiero poder registrar los reclamos en
una plataforma y poder olvidarme de usar el correo
electronico como parte del proceso de analisis de los

requerimientos.

Médulo de
reclamos

Indecopi

H2

Como analista quiero poder registrar los reclamos
identificados por tipo siendo los casos de reclamos
ingresados por indecopi como prioridad a diferencia de

los casos ingresados por los canales de Banco Ripley.

Médulo de
mantenimiento

de reclamos

H3

Como analista quiero poder contar con una plataforma
en la cual pueda registrar y obtener informacién
transaccional que los clientes ingresan como reclamo
0 consumo no reconocidos para realizar un andlisis

detallado y reportar a las marcas para controversia.

Médulo de

reportes

H4

Como supervisor quiero poder controlar o monitorear
los reclamos que tengo como pendiente para

responder o cuantos reclamos fueron cerrados.

H5

Como supervisor quiero poder contar con un reporte
de transacciones reclamadas que fueron
asumidas por banco y no fueron asumidas por el

Banco.

H6

Como supervisor quiero poder contar con un reporte
de monitoreo del tiempo de respuesta que se le da a
un cliente en nimero de dias teniendo en
consideracién desde el ingreso del reclamo hasta el

cierre del reclamo.

H7

Como supervisor quiero poder contar con el porcentaje
de acuse que se le entrega al cliente al momento de

registrar su reclamo por el canal.

Tabla 10: Establecimiento de requerimientos
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Eventos de Scrum

En Scrum todos los eventos son bloques de tiempo que tienen una
duracibn maxima, permiten trabajar varios productos (historias)
simultaneamente, es decir, un sprint no representa el desarrollo de una
aplicacién, sino que constituye el avance de actividades prioritarias
definidas al inicio de cada sprint, que constituyen en entregables hasta
convertirse en el producto resultante que el responsable del producto

exige.

El Sprint

Sprint es el corazon de Scrum consiste en reuniones de planificacion la
primera reunién se realizd con todos los integrantes del proyecto (sprint
meeting planning) su duracion fue de 4 horas en promedio divididas en
dos partes: las 2 primeras horas el producto owner describié las
funcionalidades del producto (historias) del usuario, se definio el criterio de
aceptacion que ayuda a la interpretacion al equipo de desarrollo sobre lo

gue el responsable del producto desea y las prioridades de cada tarea.

En la segunda parte de la reunién se seleccionaron, de las tareas que han
sido colocadas en el product backlog, para proyectar la funcionalidad que
se desarrollara durante el sprint, el equipo scrum elabora un objetivo del
sprint (Sprint Goal). Estas tareas fueron escritas en actas, la lista de
productos seleccionados para este sprint, mas el plan para terminarlos
recibe el nombre de lista de pendientes (Sprint backlog), llevando el orden

de importancia del duefio del producto.

El equipo de desarrollo al finalizar la reunién de planificacién garantiza
tener listo los elementos de cada historia que haya sido escogido ya que
es quien basandose en su analisis y planificacion se compromete a

terminar el producto.
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Una vez definida el product backlog, se continué con la pila de iteraciones,

lista de actividades a ejecutarse en la iteracion:

ID. Tarea Tarea Responsable
TOO1 Disefio de la base de datos Anderson Bernal Quio
T002 Disefio de la arquitectura Anderson Bernal Quio
TO03 Conexion base de datos Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de

TO04 autenticacion Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de Registro

TOO05 de reclamos Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de reclamos

TO06 Indecopi Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de

TOO7 mantenimiento de reclamos Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de reportes

TO08 registro de reclamos Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de reportes

TO09 respuesta de reclamos Anderson Bernal Quio

Disefio Modulo de reportes

TO10 acuses cliente Anderson Bernal Quio

TO1l1 Pruebas de versién Joel Ricapa

Tabla 11: Pila de iteraciones
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Tabla 12 Criterio de aceptacion por historia:

ID
HISTORIA HISTORIA CRITERIO DE ACEPTACION
Dado que el usuario ingresa al sistema, y cuenta con conexion a internet,
Médulo de y ingresa los datos requeridos para registrar reclamo, Cuando el usuario accede al men( Registro de un reclamo nuevo,
Registro de Entonces asegurarse de mostrar una plantilla nueva, Y asegurarse de registrar el canal por el que esta ingresando el
H1 reclamos reclamo.
Dado que el usuario ingresa al sistema, y cuenta con conexion a internet,
Médulo de y ingresa los datos requeridos para registrar reclamo, Cuando el usuario accede al men( Registro de un reclamo nuevo,
reclamos Entonces asegurarse de mostrar una plantilla nueva, Y asegurarse que el reclamo pertenece a un caso indecopi y tiene un
H2 Indecopi tiempo resolutor de 15 dias maximo.
Dado que el usuario requiere analizar un caso de reclamos, y cuenta con las transacciones reclamadas y ingresa a validar
Modulo de datos, Cuando el usuario accede al menu mantenimiento de consumos no reconocidos, Entonces asegurarse mostrar los
mantenimiento valores del reclamo a analizar por tarjeta del cliente, Y asegurarse de mostrar los campos de formatos no reconocidos
H3 de reclamos (cliente, consumos no reconocidos, monto), Y asegurarse que los datos mostrados tendran la facilidad de actualizar.
Dado que el usuario requiere consolidar informacién de reclamos, y tiene casos de reclamos pendientes de cerrar, Cuando
Médulo de el usuario accede al menu Modulo de reportes, Entonces asegurarse de mostrar una plantilla de cantidad de reporte de
reportes registro reclamos por canal, y mostrar una plantilla de cantidad de reporte de reclamos cerrados y casos pendiente, y asegurarse
H4 de reclamos que el reporte de reclamos pendientes muestre detalles.
Mddulo de Dado que el usuario requiere consolidar tiempo de respuesta que se le brinda a un cliente por su reclamo, y tiene el nimero
reportes de dias en el que se resuelve, Cuando el usuario accede al ment Modulo de reportes, Entonces asegurarse de mostrar una
respuesta de plantilla de cantidad de dias en el que se cierra un reclamo presentado por el cliente, y asegurarse que sea desde el
H5 reclamos ingreso del reclamo hasta la entrega del informe.
Modulo de Dado que el usuario requiere consolidar la cantidad de acuse que se le brinda al cliente por el canal, y tiene 3 canales por
reportes acuses revisar, Cuando el usuario accede al menu Modulo de reportes, Entonces asegurarse de mostrar una plantilla de reporte
H6 cliente con el porcentaje de acuse que se brinda al cliente por canal, y asegurarse que muestre el detalle en cantidad.
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Objetivo del Sprint (Sprint Goal)

El objetivo del sprint es una meta que el equipo de desarrollo establece
para cada Sprint, el equipo estimo en cantidad de tiempo que emplearia
en cada actividad, empleandose para esto la técnica del juego de pocker,
estimando los carriles de cada historia con la secuencia del matemético

italiano Fibonacci.

Cada miembro daba una estimacién con una tarjeta que contenia un
namero que simbolizaba el tamafio de la historia en la que se tardaria para
realizar, siendo luego comparada con el resto del equipo y escogiéndose
la medida del tiempo el significado de los nimeros y simbolos utilizados

en la técnica de pocker se muestra a continuacion:

o El valor 0 no tomara tiempo ya que la actividad ya se encuentra

realizada

o 1, 2, 3, 5, 8, 13: cada numero representa una tarjeta y el nimero de

dias que tomara la actividad en realizarse.

o El valor ?: significa que hay una duda de la historia ya que no se

tiene conocimiento del proceso.
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Tarea | Historia Estimacion Area
Sprint ID ID Tarea (dias) responsable | Prioridad
Disefio Modulo de Registro de
1 T004 H1 reclamos 3 Team Scrum 8
Disefio Modulo de reclamos
1 TOO5 H2 Indecopi 2 Team Scrum 7
Disefio Modulo de
1 TO06 H3 mantenimiento de reclamos 8 Team Scrum 9
Disefio Modulo de reportes
2 TOO7 H4 registro de reclamos 3 Team Scrum 6
Disefio Modulo de reportes
2 T0O08 H5 respuesta de reclamos 3 Team Scrum 6
Disefio de Modulo de reportes
2 TO09 H6 acuses cliente 3 Team Scrum 6
Disefio Modulo de
2 TO10 H7 autenticacion 1 Team Scrum 4

Tabla 13: Estimacion de historias

Las estimaciones sobre el desarrollo de este producto se realizaron sobre

los requerimientos funcionales. Una vez decidido el tiempo por cada

actividad y el tiempo disponible para el proyecto de Sprint, se plasmaron

en actas en donde se coloco el nombre de cada historia y el tiempo

dedicada para cada una de ellas colocandolas en el Sprint Backlog.

El equipo junto con al Scrum Master determinaron proponerse como

objetivo del Sprint uno fue el de disefiar y programar los médulos de

registro y el analisis de un reclamo.

El objetivo en el Sprint dos fue el de disefiar y programar la reporteria y

autenticacion del sistema de gestion web en el proceso de atencién de

reclamos en el Banco Ripley Pera.
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Scrum Diario

El scrum diario es una reunion con un bloque de tiempo de 15 minutos
para que el equipo de desarrollo sincronice las actividades y cree un plan
para las siguientes 24 horas. Las reuniones se realizaban en un lugar y

hora definida, siendo estas organizadas y dirigidas por el Scrum Master.

Durante la reunion el equipo de desarrollo explica:

1.- ¢ Qué hice ayer que ayudo a lograr el objetivo del sprint?
2.- ¢, Qué hare hoy para ayudar a lograr el objetivo del sprint?
3.- ¢Veo algun impedimento que evite que el equipo de desarrollo

logremos el objetivo del Sprint?

Se actualizaba en el sprint backlog el tiempo de trabajo, que quedaban
como pendientes como a su vez se marcaban las tareas terminadas,
siempre y cuando haya pasado la prueba de fase.

Con las reuniones que se realizaba se actualizan las columnas “Estado en
porcentaje”, “Condicion de aprobado” y “Aprobado”, Las gréficas de los
burn-down chart, proporciona una guia al equipo de desarrollo acerca del
progreso de cada actividad de los sprint afiadiendo a estas las horas de

trabajo realizados.

Una vez que el equipo de desarrollo inicia el Sprint, no se permitian
cambios de las tareas o adicién de una nueva actividad, debiendo esperar
al siguiente Sprint. La duracion del primer Sprint se prolongé un poco mas
de lo estimado a comparacion del segundo Sprint que se terminé en el
tiempo establecido incluyendo una nueva historia solicitada por el cliente,

Modulo de autenticacidon de usuario.
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Figura 21. Pizarra de avances de Sprint

Revision del Sprint (Sprint Review)

Al final de cada Sprint se lleva a cabo una revision para inspeccionar el
incremento y adaptar la lista de productos si fuera necesario. El scrum
master y también el duefio del producto no soélo revisaba el entregable o
los demos sino también la calidad del trabajo.

En la revisién del sprint, el equipo de desarrollo explicaba sobre el
funcionamiento del médulo, se recibia retroalimentacién de mejoras y se
acordaban los cambios, buscando causas y previniéndolas en el siguiente

sprint.

Alcanzado este punto, se iniciaba la planeacién del siguiente sprint, el
duefio del producto podia actualizar la pila de productos (Backlog), con

cambios o0 nuevas tareas.
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Con lo mencionado hasta el momento se ha detallado el proceso que se
siguié para el desarrollo de la metodologia scrum, del primer sprint y fue
repetitivo en el desarrollo del segundo sprint hasta la obtencién de los
productos: Disefilo Modulo de Registro de reclamos, Disefio Modulo de
reclamos Indecopi, Disefio Modulo de mantenimiento de reclamos, Disefio
Modulo de reportes registro de reclamos, Disefio Modulo de reportes
asumidos, Disefio Modulo de reportes respuesta de reclamos, Disefio
Modulo de reportes acuses cliente, Disefio de Modulo de autenticacion. En
total se definieron realizar en 2 Sprint (iteraciones), duracién del primero

de 12 dias y el segundo en 11 dias que se detallan a continuacién:

Sprint 1:

A pesar que era la primera experiencia con respecto a la implementacion
de la metodologia se logr6 una ejecuciéon del proyecto con tiempos de
acuerdo a lo estimado y también a lo que el duefio del producto solicito
como necesidad. Las historias y actividades que se realizaron en este

sprint fueron las siguientes:
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Sprint 1

Total
Estimacion de Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia Dia | Dia
Sprint | Historia ID | Elemento de trabajo pendiente (dias) Horas | Dia 1l 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Modulo de Registro de
H1 reclamos 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Disefio Modulo de Registro de
Tareal reclamos 1 8 4 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Desarrollo de funcionalidad del
Tarea2 modulo 2 16 3 5 2 0 1 3 3 0 0 0 0 0
H2 Modulo de reclamos Indecopi 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Disefio Modulo de reclamos
Tarea3 Indecopi 1 7 2 0 3 2 0 0 0 0 0 0 0 0
Desarrollo de funcionalidad del
Taread modulo 1 9 0 0 3 0 0 4 0 1 0 0 0 0
1 Modulo de mantenimiento de
H3 reclamos 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Disefio Modulo de
Tarea5 mantenimiento de reclamos 2 15 5 5 0 0 0 0 2 3 0 0 0 0
Implementar funcién de
Tarea6 monitoreo de casos 2 15 0 0 0 0 0 0 0 0 7 5 3 0
Desarrollo de funcionalidad del
Tarea? modulo 4 24 0 0 0 0 0 4 5 0 1 4
Restante 94 80 67 58 56 55 44 34 30 22 13
Estimado 94 86 78 71 63 55 47 39 31 24 16

Tabla 14: Detalle del Sprint 1
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Actividad de registro de reclamos

Mddulo de Registro de reclamos
Actividad Prioridad Tiempo Comentario
Disefio Modulo de Registro
de reclamos 8 8 Ninguna
Desarrollo de funcionalidad
del modulo 8 17 Ninguna
Actividad de registro de reclamos - indecopi
Mddulo de reclamos Indecopi
Actividad Prioridad Tiempo Comentario
Agregar una opcion que
Disefio Modulo de diferencia de la atencion
reclamos Indecopi 7 7 de un reclamo
Desarrollo de funcionalidad Monitorear atencion del
del modulo 7 9 caso en 7 dias

Actividad de registro de mantenimiento de reclamos

Médulo de mantenimiento de reclamos

Actividad Prioridad | Tiempo Comentario
Disefio Modulo de
mantenimiento de reclamos 9 15 Ninguno
Botdn de estado de
Implementar funcién de caso, boton cierre del
monitoreo de casos 9 15 caso
Desarrollo de funcionalidad
del modulo 9 24 Ninguno
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Burndown chart del Sprint 1
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Figura 22. Burndown Sprint 1

En este primer sprint se estimé el desarrollo en 12 dias (94 horas) la linea
roja indica lo mencionado y la linea de color azul indica el tiempo en lo que
el equipo de desarrollo se demord en este sprint los primeros 11 dias
resulta que se realiz6 cada actividad en el menor tiempo, pero la ultima

actividad tomo mas de lo estimado lo que se refleja en el diagrama.

Sprint 2: Debido a que en el sprint anterior se realizaron casi todas las
actividades de acuerdo a lo estimado, es por eso que en este sprint se
planeé con la totalidad de las actividades nuevas al igual que en la
anterior. Al transcurrir el desarrollo del sprint anterior el duefio del producto
agrego una nueva historia (Modulo de autenticacién), llegando a
incrementar el sprint de 11 a 12 dias (77 horas estimados), culminando de
manera satisfactoria. Las actividades que se tuvieron en cuenta en este

sprint fueron las siguientes:
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Sprint 2

Estimacion | Totalde | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia | Dia
Sprint | Historia ID | Elemento de trabajo pendiente (dias) Horas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Maodulo de reportes registro de
H4 reclamos 3
Disefio Modulo de reportes
Tarea8 registro de reclamos 1 8 4 3 1 0 0 0 0 0 0 0
Desarrollo de funcionalidad del
Tarea9 modulo de reporteria 2 15 0 0 4 3 5 0 3 0 0 0
Maodulo de reportes respuesta de
H5 reclamos 3
Disefio Modulo de reportes
Tareal2 respuesta de reclamos 1 8 4 3 1 0 0 0 0 0 0 0
Desarrollo de funcionalidad del
Tareal3 moédulo de reporteria 2 15 0 0 0 2 4 3 4 0 0 0
Médulo de reportes acuses
2 H6 cliente 3
Disefio Modulo de reportes
Tareald acuses cliente 1 8 4 3 1 0 0 0 0 0 0 0
Desarrollo de funcionalidad del
Tarealb madulo de reporteria 2 14 0 0 0 4 0 4 2 2 1 0
H7 Mdédulo de autenticacion 1
Disefio de Modulo de
Tareal6 autenticacion 1 8 0 0 0 0 0 0 0 0 6 2
Restante 76 64 55 48 39 30 23 14 12 5
Estimado 76 68 61 53 46 38 30 23 15 8

Tabla 15: Detalle del Sprint 2
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Actividad de Modulo de reporte registro de reclamos

Mddulo de reportes registro de reclamos

Actividad Prioridad Tiempo Comentario
Disefio Modulo de reportes
registro de reclamos 6 8 Ninguno
Desarrollo de funcionalidad
del moédulo de reporteria 6 16 Ninguno

Actividad Médulo de reportes respuesta de reclamos

Modulo de reportes respuesta de reclamos

Actividad Prioridad Tiempo Comentario
Disefio Modulo de reportes
respuesta de reclamos 6 8 Ninguno
Desarrollo de funcionalidad
del médulo de reporteria 6 15 Ninguno

Actividad de Modulo de reportes acuses cliente

Mddulo de reportes acuses cliente

Actividad Prioridad Tiempo Comentario

Disefio Modulo de reportes

acuses cliente 6 8 Ninguno
Desarrollo de funcionalidad

del médulo de reporteria 6 14 Ninguno

Actividad de Modulo de autenticacion
Modulo de autenticacion
Actividad Prioridad | Tiempo Comentario
El disefio implica
Disefio de Modulo de autenticacion
autenticacion 6 y cambio de clave
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Burndown chart del Sprint 2
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Figura 23. Burndown Sprint 2

En este segundo sprint se estimo el desarrollo en 10 dias (76 horas) la
linea roja indica lo mencionado y la linea de color azul indica el tiempo en
lo que el equipo de desarrollo se demor6 para trabajar la iteracion.

Scrum permitio a través de los sprint, un desarrollo continuo de varios
productos, permitiendo trabajar de manera simultanea diferentes
actividades, para esto se conto todo el del equipo de trabajo, desarrollados
en series de sprint de 3 semana, hasta que se llegd a entregar los
productos completos.

Disefo y desarrollo de interfaces

En este punto es preciso mencionar algunas herramientas de software que
se utilizaron especificamente para este proyecto. Entre las herramientas
usadas se encuentran:

o Java como editor de codigo fuente

o Sql Express como gestor de base de datos

o Navegadores web, entre estos se encuentra Mozilla, Internet

Explorer.
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recamo_srocece

SOLICITUD_RECLAMO
¥ lc_solicmuc_recamo
sciianac_recamo

opcon_compatan

TIPO_TRANSACCION
¢ lo_woo_ransaczcn

=po_transacdon

AGENCIAS_RIPLEY

¢ lc_=gencs
2gencas_ripley

CANAL_RESPUESTA
v le_zcze
Spo_zcuse

Figura 24. Base de datos
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Se describe cada una de las tablas utilizadas para el sistema desarrollado

para el presente proyecto de investigacion. Descripcion.

TABLA AGENCIAS_RIPLEY Descripcién
Primary Key [id_agencia] [int]
[agencias_ripley] [varchar] (50)
Foreing Key PK_AGENCIAS_RIPLEY
TABLA CANAL_INGRESO_RECLA Descripcién
Primary Key [id_canal_ingre_reclamo] [int]
[tipo_canal] [varchar](50)
Foreing Key PK_CANAL_INGRESO_RECLA
TABLA CANAL_RESPUESTA Descripcion
Primary Key [id_acuse] [int]
[tipo_acuse] [varchar](25)
Foreing Key PK_CANAL_RESPUESTA
TABLA CLIENTE Descripcion
Primary Key [id_cliente] [int]
[nomb_cliente] [varchar](50)
[ape_cliente] [varchar](50)
[correo_cli] [varchar](50)
[telef cliente] [int]
[celular_cli] [int]
[direccion_cli] [varchar](50)
[distrito_cli] [varchar](50)

[provincia_cli]

[departamento_cli]

[varchar](50)

[tipo_doc_cli]

(

(
[varchar](50)

(

(

[varchar](20)

[numero_doc]

[int]

[id_cuenta_cliente] [int]
[nom_tajeta_habiente] [varchar](50)
[num_cuenta_cliente] [varchar](20)

126




TABLA CONSUMOSNORECONOCIDO | Descripcion
Primary Key [id_consumo] [int]
[fecha_trasaccion] [date]
[fecha_post] [date]
[nom_comercio] [varchar](50)
[monto_transacc] [money]
[obs_adicional] [varchar](50)
[id_solicitud_reclamo] [int]
TABLA DETALLE_CONSUMO Descripcién
Primary Key [id_detalle] [int]
[id_reclamo] [int]
[id_subproducto] [int]
[id_producto] [int]
[id_franquicia] [int]
[id_transaccion] [int]
[tipo_cuenta] [char](1)
[nom_tarjetahab] [varchar](50)
[fecha_transal [datetime]
TABLA ESTADO_TARJETA Descripcion
Primary Key [id_estado_tarjeta] [int]
[tarjeta_estado] [varchar](30)
Foreing Key PK_ESTADO_TARJETA
TABLA estado_tarjeta_reclamo Descripcion
Primary Key [id_estado_tarjeta] [int]
[estado_tarjeta] [varchar](250)
[tiene_codigo] [char](1)
TABLA FRANQUICIA Descripcion
Primary Key [id_franquicia] [int]
[franquicia] [nvarchar](25)
Foreing Key PK_FRANQUICIA
TABLA TIPO_MOTIVO Descripcién
Primary Key [id_motivo_reclamo] [int]
[reclamo_motivo] [varchar](30)
Foreing Key PK_TIPO_MOTIVO
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TABLA HOJA_REGISTRO_RECL Descripcion
Primary Key [id_reclamo] [int]
[fec_ing_reclamo] [date]
[fec_esti_reclamo] [date]
[fec_esti_dia_recl] [date]
[detalle_reclamo] [varchar](100)
[id_cliente] [int]
[id_acuse] [int]
[id_canal_ingre_reclamo] [int]
[id_motivo_reclamo] [int]
[id_agencia] [int]
[monto_pedido] [money]
[documentacion_adjun] [varchar](100)
[nomb_representante] [varchar](50)
[id_tipo_transaccion] [int]
[pedido_reclamo] [varchar](250)
[id_tipo_rq] [int]
[id_estado_tarjetal [int]
[codigo_bloqueo] [varchar](16)
[observaciones_adic] [varchar](200)
[estado_reclamo] [varchar](15)
[reclamo_procede] [char](1)
[id_solicitud_reclamo] [int]
[problema] [text]
Foreing Key PK_HOJA_REGISTRO_RECL
TABLA PRODUCTO Descripcién
Primary Key [id_productotc] [int]
[nom_producto_tarjetal [varchar](25)
[id_franquicia] [int]
Foreing Key PK_PRODUCTO
TABLA SOLICITUD_RECLAMO Descripcion
Primary Key [id_solicitud_reclamo] [int]
[solicitud_reclamo] [varchar](50)
[opcion_competen] [varchar](50)
Foreing Key PK_SOLICITUD_RECLAMO1
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TABLA SUBPROD_FRANQUICIA Descripcién
Primary Key [id_subproducto] [int]
[id_producto] [int]
[id_franquicia] [int]
[vigencia_reg] [char]
TABLA SUBPRODUCTO Descripcion
Primary Key [id_subproducto] [int]
[id_producto] [int]
[nom_subproducto] [varchar](25)
TABLA TARJETA_CLIENTE Descripcién
Primary Key [id_cuenta_cliente] [int]
[num_tarjeta_cli] [varchar](20)
[id_cod_autorizador] [int]
[id_estado_tarjeta] [int]
[id_productotc] [int]
[num_cuenta_cli] [varchar](20)
Foreing Key PK_TARJETA_CLIENTE
TABLA TIPO_RECLAMO Descripcion
Primary Key [id_tipo_reclamo] [int]
[tipo_reclamo_cliente] [varchar](50)
Foreing Key PK_TIPO_RECLAMO
TABLA tipo_solicitud Descripcion
Primary Key [id_tipo_solicitud] [int]
[tipo_solicitud] [varchar](15)
TABLA ubi_distrito Descripcion
Primary Key [id_distrito] [int]
[id_provincia] [int]
[id_departamento] [int]
[id_pais] [int]
[nom_departamento] [varchar](50)
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A continuacién, se mostrard las interfaces de la implementacion:
La interface de inicio de autenticacion (logueo), podemos apreciar los
campos de codigo de usuario y una clave que se le entregara a cada

analista para el acceso al sistema. Ver la siguiente figura.

BANCOIRIPLEY

Acceso de Usuarios

Usuario admin

Clave seee

+JINGRESAR

Figura 25. Pagina de autenticacion

Interfaz principal donde podemos apreciar diferentes moédulos de
mantenimiento, Nuevo reclamo modulo que permitird registrar un nuevo
reclamo, Mantenimiento modulo que permitira al analista consultar y
actualizar el reclamo investigado, Reportes modulo que permitira brindar
reporteria de registros por canal, cantidad de reclamos resuelto y el
tiempo en el que se resolvieron. Ver la siguiente figura.

m Hoy = 26/11/201 | & A Usuario: admin # Inicio > Cerrar

Registro de reclamos

Nuevo Reclamo

Blisqueda por codigo

Reportes

Registro de reclamos

Analisis de reclamos

Respuesta del cliente

Figura 26. Pagina de mantenimiento
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La primera seccidn de este médulo es el registro de los reclamos que esta
divido en 2 pasos; el registro de los datos del cliente y formato de

transacciones que el cliente no reconoce.

m Hoy 01102017 | &8 L Usuario admin ~ fyinicio (3 Cerrar

Registro de Reclamo / Requerimiento

Banco Ripley del Peri S.A | RU.C. 20259702411

Tipodereclamo @ Queja () Indecopi () Consulta

Tipo Documento Nimero Documento

Seleccione v

Nombre de usuario

Direccion

Departamento Provincia Distrito

Seleccione v Seleccione v Seleccione v

Correo electrénico

Teléfono Celular Fecha Ingreso

2017-10-01 -
Nimero de tarjeta
Nimero de cuenta

Figura 27. Pagina de registro de reclamos

En esta interface se detalla la fecha de incidencia, se identifica que tipo de
producto del banco tiene el cliente, como también cuales son las
transacciones que generaron molestia al cliente motivo para que presente

su reclamo ante la institucion.
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m Hoy | 01102017 | 8 & Usuario: admin ~ finicio (> Cermar

Registro de Reclamo / Requerimiento

Banco Ripley del Perd S.A. | R.U.C. 20259702411

FORMATO DE CONSUMOS NO RECONOCIDOS
Fecha de Incidencia
2017-08-09 i
PRODUCTOS () Ripley Clasica () Max @ Ripley Siver O Ripley Gold (O MASTERCARD @ VISA
TRANSACCION @ Nacional () Internacional O Infemet () Otros
1. Indicar los datos de la Cuenta y Tarjeta con consumos no reconocidos

@® Titular (O Adicional

IMPORTANTE
Los datos consignados en el presente documento siempre comesponderan a los consumos del ndmero de tarjeta indicado

Figura 28. Pagina de registro de reclamos

Todas las transacciones se almacenaran en una tabla en la cual se
agregaran en una lista, permitira realizar actualizacion o modificacion de

los valores con el boton de registrar.

m Hoy 017102017 & 2 Usuario: admin ~ fInicio  CCerar

Registro de Reclamo / Requerimiento

Banco Ripley del Per(i S.A. | R.U.C. 20259702411

2. Indicar los siguientes datos de |as acciones reclamadas.

Codigo  Fecha Transaccion Fecha Posteo  N°autorizacién  Estableciiento/Banco Monto

54 2017-09-07 01/110/2017 2034 google 15.5

=]

Observaciones adicionales

no reconozco el cobro del servicio google.com

Figura 29. P4gina de registro de consumos no reconocidos
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Una vez almacenado se registra el reclamo en el sistema y genera un

caodigo.
m Hoy = 021102017 B 2 Usuario: admin ~ finicio  © Cerrar

Registro de Reclamo / Requerimiento

Bance Ripley del Perd S.A. | R.U.C. 20259702411

Registro completado

Su reclamo fue registrado con éxito con Codigo 10026. En breve nos comunicaremos con Ud.
Pulse el siguiente boton para volver al ment

B

Figura30. Pagina de registro de reclamos finalizado

En el médulo de busqueda de reclamos, podréa el analista realizar la

investigacion, y los campos que se muestran son actualizables.

m Hoy = 03/10/2017 = 2 Usuario: admin # Inicio C+ Cerrar

Busqueda por Cadigo

Figura 31. Pagina de busqueda de reclamos

Cada caso registrado pasaran automaticamente a un estado pendiente,
una vez finalizada la investigacién el analista cambiara el estado de
pendiente a estado cerrado, con la que se finalizara la investigacion del
reclamo presentada por el cliente, asimismo el analista indicara si la
investigacion favorece al cliente, utilizando la opcion Procede o no el

resultado a favor del cliente.
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m o . =

El reclamo con el cadigo
Cliente

Problema

£QUE ESTADO SE ENCUENTA?

(PROCEDE O NO PROCEDE?

1. Usuario: admin ﬁ Inicio

Reclamo encontrado

10026
YENIFER BARRETO

Cobro sobre una compra que no realice

Pendiente s

Seleccione W

Actualizar ¥

>+ Cerrar

Figura 32. P4gina de cierre de casos de reclamos

En la tercera seccion se obtendra reportes de registros de reclamos por

canal, registros de acuse a los clientes, analisis de reclamos y el tiempo

de respuestas de reclamos. Para obtener el reporte deseado primero se

debe ingresar la ventana de tiempo.

Reportes

Desde:

2017-09-01
Hasta:

2017-10-03

Registro de reclamos

Analisis de reclamos

Respuesta del cliente

Figura 33.Generar reporte.
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Reporte de registro de reclamos

m Hoy | 26/11/201€ | = 2 Usuario: admin  ftinicic  C Carrar

Reporte - Registro de Reclamo

Registro de Reclamos

Cantidad de Reclamos por Numero total de reclamos
Tipo de Reclamos por Ganal Ganal registrados
AGENCIA 4 36.36%
CORREOQ ELECTRONICO 4 36.36%
VIA TELEFONICA 3 2727%
TOTAL DE RECLAMOS 1 100.00%

REGISTRADOS

B Generar XLS K Genorar PDF

Acuse de Reclamos

Cantidades de Acuses Numero total de reclamos
Acuse de Reclamos por CGanal Enviados registrados
E-MAIL 4 36.36%
ESCRITO 3 27.27%
PRESENCIAL 4 36.36%
TOTAL DE RECLAMOS 11 100.00%

REGISTRADOS

K Generar XS | B Geneorar PDF

> Volver

Figura 34. Reporte de registros de reclamos

Registro de analisis

Hoy 26/11/201€ = 2 Usuario: admin & Inicio

Reporte - Anélisis de Reclamo

Registro de Reclamos

CANTIDADES DE ESTADO DE NUMERO TOTAL DE ESTADO DE
ESTADO DE RECLAMOS RECLAMOS RECLAMO
CERRADO 3 27.27%
PEMDIENTE B 7273%
TOTAL DE RECLAMOS 11 100.00%

REGISTRADOS

K Generar XLS | K Generar PDF

Figura 35. Reporte de andlisis de reclamos
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Reporte de respuesta al cliente

m Hoy | 26/11/201€ | & A Usuaric: sgmin M inicie O Cerrar
Reporte - Respuesta de Cliente
Registro de Reclamos
Show 10 B antries Search:
RECLAMOS FECHA INGRESO FECHA EMISION DIAS RESULTADO
1234 2016-08-22 2016-08-31 9 MO PROCEDE
1447 2016-08-27 2016-09-01 & PROCEDE
3244 2016-11-21 2016-11-24 3 NG PRCCEDE
4552 2016-08-21 2016-08-26 B PROCEDE
6880 2016-09-04 2016-09-10 &
7Teg 2016-08-27 2016-08-29 2
8887 2016-11-18 2016-11-26 8
632159 2016-11-18 2016-11-30 12
633276 2016-07-01 2016-07-16 15
534345 2016-06-01 2016-08-16 15
Showing 1 10 10 of 11 entries
us - 2 Mext
I & o

Figura 36.Reporte de respuesta a los clientes

Ejecucién de pruebas

Las pruebas que se desarrolld, se hicieron al finalizar de cada uno del
sprint, el procedimiento que se realizo fue repetitivo en todas las pruebas.

Una vez terminada el sprint, las actividades que se contemplaron en el
mismo eran sometidas a una pruebas que eran ejecutadas por Giovanna
Labarthe quien ejecuta el rol de Scrum master, las pruebas basicamente
consistia en verificar rigurosamente cada funcion que se debia contemplar
en la actividad, por ejemplo si la actividad era el desarrollo de una interfaz
se probaba cada detalle todas las caracteristicas que correspondian al
disefio del modulo, asi como los patrones y recursos que deben seguirse
para el desarrollo de las mismas, cabe aclarar que todas las
caracteristicas y detalles eran discutidos en la reunion del sprint. Una vez
terminada la prueba que se efectuaba, el scrum master determinaba si la
actividad estaba terminada y se proseguia a colocar la actividad como

finalizada.
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Es relevante mencionar alguna de las pruebas que tuvieron
complicaciones o fueron destacadas durante el desarrollo de la
implementacion de la metodologia Scrum, entre las actividades que mas

se destacan se encuentran las siguientes:

Crear moédulo de Indecopi:

Esta actividad fue particular debido a que fue planeada para realizase
como un moédulo independiente del registro de reclamos, siendo que
luego el duefio del producto indico que era el mismo registro pero que
tenia una condicion, la fecha de vencimiento del reclamo ingresado por
indecopi vence en 7 dias a diferencias de otros reclamos. La prueba que
se realizd consistio en verificar si efectivamente se cred el médulo que
gestionara el registro del reclamo con los campos que actualmente utiliza
el area el atencion de reclamos y son manejados mediante formularios.

Se realizé la prueba identificando que si realizara las acciones que debia.

Crear el mdédulo de mantenimiento:

Igual que la anterior esta actividad se destaca debido a que se contempl6
la prueba al finalizar el sprint 1. La prueba en esta actividad consistia en
gue efectivamente el médulo pudiera realizar una busqueda y mostrar las
transacciones que fueron registradas en una lista y en caso sea necesario
el analista pueda modificarlo en caso el dia 0 monto de la transaccion sea

errada.
Crear médulo de autenticacion:
Otras de las pruebas importantes fue la de autenticacion de los usuarios,

para esta actividad se realizd la prueba de 3 intentos errados y

automaticamente se bloqueo el acceso del usuario al modulo.
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Crear modulo de reportes: Una de las pruebas mas importantes que se
realizaron fue de las actividades para la obtencion de reportes, validando
los campos deseados, para realizar las operaciones de cada indicador
mostrado en este trabajo de investigacién, con respecto al registro, el
analisis de cada reclamo registrado y el tiempo de respuesta que se da

por cada caso de reclamos cerrado.

Y de ese modo se evaluaron cada actividad desarrollada en el presente
trabajo de investigacién, probando aspecto de funcionabilidad de cada
modulo. Una vez terminada la actividad se daba por terminada y se
proseguia a desarrollar la siguiente que estuviera pendiente en el Sprint

trabajado.
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ANEXO 7: Acta de Reunioén.

ACTA DE REUNION

Fecha 1107/ 2016 Hora Inicio = Fin [

Ubicacion [JERLEL UM Lk Organizador anderson Bernal

Planificacion de Hatorias

Planificar los Sprime

1 Descripoon delasactividades ... 1Hoa
2. Présentaccn de requerimBIBibIE .......cccocs 1 HOFE
5. ESTMACIOn OF priorialo of RETORRL........mrne,  SOMER
4. Estimacion de tempo de hstorias........... ... 25min
5. Objetivo de los Sprimt ... .. 15 MmN
LI ——— - |

Participantes <personas cuys presencia 3 requerids pars cumplie los objetives de la reunidns

Mombere: v ipelhdot Inacuale z Gerencia [ Sren [ Unidad Dihigmtorer ded Sentencm
Gizvanna Labarthe Gl Serum Master L] =
lo=l Ricapa i Prevencion de Fraude L] 5
Anderion Bernal ag Equips de Desarrcils 5 5=

MPromisoe Y NotEs importantes

1. Descripoon de las actividades

- Re guatrar ks reclamad ingnesaaog.

=  Registrar los reclamos indecopiingresados.

= Tratamienta de kos reclamos mgresados y de mdecopi.

1. Presentasion o requerimsnios *  Monitorear ba cantidad de reclamos ingressdos

&  Manmsresr ¢l porcentae de aruse enviads ol chente.

s  Monitorear en porcentapEs los reclamos resusios.

*  Manitorear el tiemps en el que se respande wn reclama & un chente.
5. Estimacion de priorided oe

—— ® 5o gatima la sctivicdades poreriticided indicadas por gl usuans

4. Estimacion de tiempo de historias = Sz estima en 22 dias realizar el proyecto.

Objetivo o log Sprint .
6. Definicidn del Sprint = 5z coordinara uma precima reunisa al culminar el Sprint numerns 1.
Los obsarvaciones ol acta serdnm recibidas hasme 2 dios (riles de hober sido eavicda, caso contrario, 38

Pagina 1 ge 2
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z OP&SAC
OP&SAC

ACCiones a tomar Responsable Fecha compromiso

1. Disefio Modulo de Registro de reclamos AB 13/07/16 Proceso
| 2. Disefio Modulo deredamos indecopi | a8 | 15/07/18 | Proceso
. 3. Disefio Modulo de mantenimientode reclamos ' AB ' 20/07/16 ' Proceso
' 4, Disefio Modulo de reportes registrode reclamos ' AB . 13/07/18 [ Proceso
' 5. Disefio Modulo de reportes respuesta de reclamos . AB . 17/07/16 ' Proceso
. 6. Disefio de Moduk de reportes acuses clents ’ AB ' 21/07/16 ' Proceso
' 7. Disefio Modulo de autenticadion I AB . 17/07/16 . Proceso
| - ! ; :
. 9
‘ 10.
11
B
[ 13

Atantamente.
i
/)
Lo

\ T
NOMBRf:Tﬁnderson Bernal Quio

DNI: 43491735
Codigo: 66703
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ANEXO 8: Acta de Aprobacion de Tesis.

Ucv Cédgo | FO&-PP-PRO202
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 09

u $ i

CESAR VALLEIO DE TESIS s L

Yo, CRISPIN SANCHEZ IVAN, docente de la Facullad de Ingenieria y carrera
Profesional de Ingenieria Sistemas de la Universidad César Vallejo campus Limo
Este, revisor (a) de la tesis titulada:

"SISTEMA DE GESTION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS
EN EL BANCO RIPLEY", del estudianie BERNAL QUIO ANDERSON, constaio que

la investigacion tiene un indice de similifud de 3 % verificable en el reporte de
originalided del programa Turnifin.

Elfla suscritola) analizé dicho reporte y concluyd que coda una de los
coincidencias detectiadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumpie con todas las normas paro el uso de citas y referencias establecidas
por la Universidad César Vallejo.

San Juan de Lurigancho, 22 de sepfiembre del 2018

M:c chde

Iweslgacion

A
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@ Feedback Studio - Google Chrome

"R seguro 7th§i‘_-ev.turnitin.comi-;7:':7‘ carta/es 5",\%:&6‘_5:7&&75’6':'“”f:Q =909248777
{J) feedback studio GESTION BANCO RIPLEY
' \| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“Sistema de gestion web para ¢l proceso de atencion de reclamos en el

Banco Ripley”

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS

AUTOR:

Anderson Bemal Quio

ASESOR
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UNIVERSIDAD F : ]
CESAR VALLEXD ucv Pz‘;'::: ; 33;:3;3) B

—— AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | i os pp 0202
| ~\|' UCV/| resis en rerosiorio nsmrucionat Version : 07

Yo  BERNAL QUIO ANDERSON, identificado con DN|I N°43471735,
egresado(a} de la Carrera Profesional de Ingenieria Sistemas de la
Universidad César Vallejo, autorizo (X ), no autorizo | ) la divulgacion y
comunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado SISTEMA DE
GESTION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS EN ELBANCO
RIPLEY", en el Repositorio Institucional de la ucv
(http://repositorio.ucv.edu.pe/). segin lo estipulcdo en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

.............................................................................................................
.............................................................................................................
.............................................................................................................
.............................................................................................................
.............................................................................................................
....................
..........................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------

BERNAL QUIO ANDERSON
DNI: 43471735 v
Fecha:; 22 de septiembre del 2018

"/7 \A
uc V
W :
Q .g,J
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CONSTANCIA DE ENTREGA DE TESIS
DIGITAL

Por medio de la presente se deja constancia que:

Ella alumno(a): BERNAL QUIO ANDERSON con DNI 43471736, de la Carrera
Profesional de Ingenieria Sistemas, ha levantado las observaciones de su lesis
titulada: “SISTEMA DE GESTION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE
RECLAMOS EN EL BANCO RIPLEY", la misma que cumple con los requisitos

exigidos por la universidad, por lo tanto se autoriza la entrega de la tesis digital

al Centro de Informacian.

San Juan de Lurigancho, 22 de septiembre del 2018

LICY - Lima Este

144



