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1. Descripcion del proyecto

Este proyecto consiste en la realizacion del analisis y disefio de un sistema de
informacion informatico, que gestione las reclamaciones y denuncias de los
consumidores gallegos on-line, permitiendo asi, dar un servicio de 24 h y 365
dias al afio. Este objetivo, es el que se pretende con la aplicacion de la ley 11-
2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos.

Con este sistema lo que se persigue, es acercar la administracion al
consumidor, facilitandole la presentacion de su reclamacion desde su casa, a
través de internet y con la consiguiente firma digital, para darle total validez al
expediente asi presentado. Ademas, debe permitir la consulta on-line, de la
tramitacion y gestion que conlleva la resolucion de dicho expediente.

El sistema que se va a disefiar, va a tener una arquitectura cliente — servidor,
siendo el cliente cualquier navegador de internet existente en el mercado, como
internet explorer, mozilla, etc. El servidor, sera el propio del Instituto Galego de
Consumo, compuesto por un sistema de gestion base de datos, en este caso
Oracle y un servidor de aplicaciones de Oracle (9ias).

El aplicativo permitird a los usuarios acceder, a través del sitio web del
Instituto Galego de Consumo, (http://igc.xunta.es), en su apartado administracion
electronica, a un formulario con, practicamente, los mismos datos que se
presentan actualmente en la hoja oficial de presentacion de reclamacion de forma
presencial. Para acceder al formulario, se debera disponer una firma digital, que
puede ser la existente en el DNI electronico o la firma de la fabrica nacional de
moneda y timbre.

La autenticacion mediante la firma digital, debera llevar al usuario a un sitio
seguro dentro de internet, esto significa que deberemos pasar a un sitio
https://igc.xunta.es.

El sistema HTTPS utiliza un cifrado basado en SSL/TLS para crear un canal
cifrado (cuyo nivel de cifrado depende del servidor remoto y del navegador
utilizado por el cliente) méas apropiado para el trafico de informacion sensible
que el protocolo HTTP. De este modo se consigue que la informacién sensible
no pueda ser usada por un atacante que haya conseguido interceptar la
transferencia de datos de la conexion, ya que lo Gnico que obtendra serd un flujo
de datos cifrados que le resultara imposible de descifrar.
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Una vez terminado de cubrir la reclamacion, y validados cada uno de los
apartados, se generara un codigo identificativo de la reclamacion, el cual se
enviara por correo electronico al consumidor, permitiendo asi las consultas y el
seguimiento del expediente.

La gestion posterior de la reclamacion presentada de esta forma, seguira la
misma tramitacion que una reclamacion presentada en papel de forma presencial
en las oficinas del Instituto, por lo que se incorporaria al flujo de datos de la
aplicacion existente, con la excepcion de que deberemos informar al consumidor
de los hitos incursos en su resolucion.

Los tramites que debemos recoger para su posterior consulta serian:

a) Mediacion con la empresa
b) Resolucion de la mediacién
c) Decision de la mediacién
d) Arbitraje

e) Resolucién del arbitraje

f) Cierre del expediente

Las comunicaciones que se necesiten realizar, ya sea con el consumidor o el
empresario, deberan ser por medios informaticos, es decir, por correo
electronico, con acuse de recibo.

1.1 Metodologia y Organizacion de tareas

El modelo de la cascada o ciclo de vida clasico, sugiere un enfoque
sistematico y secuencial para el desarrollo del software, que comienza con la
especificacion de los requerimientos por parte del cliente y avanza a través de
planeacién, modelado, construccion y despliegue, para concluir con el apoyo del
software terminado.

En el sistema que nos ocupa, podriamos utilizar también, un método de
desarrollo agil de software denominado Scrum. Los principios son congruentes
con el manifiesto &gil y se utilizan para guiar actividades de desarrollo dentro de
un proceso de analisis que incorpora las siguientes actividades estructurales:
requerimientos, analisis, disefio, evolucion y entrega.

Selecciono el modelo en cascada por incluir la fase de apoyo del software,
donde se podria incluir una fase de formacion a los usuarios.
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El siguiente grafico muestra un esquema general del proceso de desarrollo que
Se va a seguir:

Comunicacioén

e Planeacién
I t \ _
fliclo proyecto Plan de trabajo
Modelado

Analisis
Disefio

Despliegue
Memoria
Presentacion

Las tareas que componen cada etapa de proyecto podrian ser las siguientes:

Plan de Trabajo

Descripcion del proyecto.

Metodologia y organizacion de tareas.

Elaboracion del Diagrama de Gantt.

Confeccidn del documento de entrega del plan de trabajo.
Entrega del plan de trabajo.

Especificacion y Andlisis de Requerimientos

Definicion de actores y subsistemas.

Funcionalidades por subsistema y actor.

Estructura de menus principales por actor.

Disefio de la interfaz del mend principal.

Composicion de paquetes e interrelaciones.

Especificacion de funcionalidades por subsistema, incluyendo el disefio de
las GUI.
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= Especificacion textual de cada subsistema, incluyendo los diagramas de
casos de uso.
= Confeccion del documento de entrega.

Diseno Técnico

= Diagrama de clases de negocio, gestores, excepciones y pantallas por
subsistemas.

» Diagramas de colaboracion de los principales casos de uso, por
subsistema.

= Clases en notacion CRC por subsistema.

= Variaciones del prototipo de la interfaz grafica respecto al prototipo
inicial, por subsistema.

= Relacidn de clases y su pertenencia a cada subsistema.

= Confeccion del documento de entrega.

Memoria y Presentacion

= Confeccion de la memoria y presentacion.
= Entrega de la memoria y presentacion.

1.2 Diagrama de Gantt

Mediante el diagrama de Gantt representamos la planificacion que se va a
seguir durante el proyecto. No se tuvieron en cuenta los sdbados y domingos por
ser dias no laborables.

Diagrama de Gantt 1
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2. Definicion de actores y subsistemas
2.1 Definicidn de actores
Los actores que forman parte del proyecto son:

Los consumidores definidos en la ley de consumo como: toda persona, fisica
0 juridica, que adquiere o utiliza, o al cual se le oferta, como destinatario final, un
bien, cualquiera que sea su naturaleza, o un servicio, cualquiera que sea la forma
y actividad en que consista, y cualquiera que sea la naturaleza, publica o privada,
individual o colectiva, de aquellos que los produzcan, importen, faciliten,
suministren o expidan, siempre que su destino final sea su uso personal, familiar
0 colectivo, ajeno a una actividad empresarial, profesional o artesanal.
(Definicion de consumidor en el anteproyecto ley de consumo de la Xunta de
Galicia.)

El organismo tramitador, en este caso el Instituto Galego de Consumo definido
como una entidad de derecho publico con personalidad juridica y patrimonio, que
actla con plena autonomia funcional para el cumplimiento de sus fines y que se
rige por la ley 8/1994, del 30 de diciembre, de creacion del Instituto Galego de
Consumo, por la normativa autondmica que le sea aplicable y por la reguladora
de las entidades autdnomas.

Dentro del Instituto, los actores del sistema son:

El personal de tramitacidn y resolucién de expedientes y los administradores
del propio sistema informatico.

Otro actor que debemos considerar, es la entidad certificadora, que puede ser
la fabrica espafiola de moneda y timbre o el emisor del DNI electrénico.

Por ultimo, consideramos el actor Consejeria de Presidencia, para recoger las
acciones relacionadas con el registro general de la administracién autonémica.

La definicion de los actores del sistema, nos servira para poder desarrollar los
casos de uso, en un punto posterior.

2.2 Definicion de subsistemas
La aplicacion contara con los siguientes subsistemas:

a. Gestion de Reclamaciones
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b. Gestion de consultas
c. Firma electronica
d. Interface con el registro de entrada en la administracion
e. Gestion de listados y estadisticas
3. Funcionalidades por subsistema y actor.
3.1 Subsistema de gestion de reclamaciones.

En este subsistema incluimos el alta y la consulta de la reclamacion o
denuncia de un consumidor ante la administracion pablica, en este caso, el
Instituto Galego de Consumo (IGC). Ademas este subsistema genera la
codificacion interna que se debera asignar al expediente, al mismo tiempo
que envia una comunicacion al consumidor, a través de un mensaje a su
correo electronico, comunicandole el codigo asignado y la aceptacion en
el IGC de la reclamacion.

3.2 Subsistema de gestién de consultas.

Este subsistema gestiona las consultas que pueden realizar los
consumidores al Instituto Galego de Consumo (IGC), sobre temas
concretos, que atafien al consumidor final.

3.3 Subsistema de firma electronica.

Este subsistema se encarga de autenticar al consumidor, mediante la firma
electronica. Sin la firma, no sé podra generar la hoja de reclamacién y por
lo tanto se continuara el proceso actual de presentacion presencial de la
reclamacion.

3.4 Subsistema de interface con el registro de entrada en la administracion.

Este subsistema gestiona el alta de la reclamacion en un sistema de
registro general de documentos de entrada en la administracion publica.
La informacidn necesaria para el alta es un subconjunto de los datos de la
reclamacion del consumidor. Este registro general de documentos, esta en
un proceso de cambio y se supone, que con la implantacion de la
administracion electrénica, tenderd a desaparecer puesto que las sede
electronica de la Xunta de Galicia sera Unica y no seé necesitara diferenciar
numeros de expedientes dentro de los distintos organismos.
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3.5 Subsistema de gestidn de listados y estadisticas.

Es necesario realizar un control de las reclamaciones y denuncias que los
consumidores presenten por medios telematicos, por lo tanto es necesario
contar con un subsistema desde el que se puedan generar diversos listados
y estadisticas sobre sectores determinados o sobre localizaciones
concretas. Ademéas desde este subsistema se vigilara la correcta
incorporacion de los datos a la bases de datos de gestion y al registro

general.

Como resumen, podemos realizar el siguiente cuadro:

Actor

Consumidor

Entidad
certificadora

Consumidor

Consumidor

Consumidor

IGC

Consejeria de
Presidencia

IGC

Consumidor

Funcionalidad

Entrada al IGC y seleccion de
sitio web con firma digital

Presentacion del certificado
electrénico del consumidor

Introduccién de la reclamacién

Introduccién de la consulta

Envio al IGC de la reclamacién
0 consulta

Generacion del codigo de
expediente, ya sea una
reclamacion o una consulta.

Alta de un subconjunto de los
datos de una reclamacion

Tramitacion de la reclamacion y

resolucion de la misma

Consulta del estado del
expediente

Subsistema

Gestion de
Reclamaciones

Firma de documentos

Gestion de
Reclamaciones

Gestion de consultas

Gestion de
Reclamaciones,

Gestion de consultas

Gestion de
Reclamaciones,

Gestion de consultas

Interface con el registro
de entrada

Gestion de
reclamaciones

Gestion de
reclamaciones
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Actor Funcionalidad Subsistema

Generacion de listados y
IGC estadisticas de la actividad on-
line del IGC

A continuacién mostramos las pantallas de los menus principales por perfiles de
usuario.

Gestion de listados y
estadisticas

Menu principal desde el punto de vista del consumidor.

I 2| Instituto Galego de Consumo

= mapa web =2 Email de contacto & Castellano & Galege

QJINSTITUTO
()| GALEGO DE

CONSUMO

Reclamacions e denuncias &
+ Como reclamar?
« Imprese de reclamacion

Produtos alertados g%i
< Novidades (ﬁ

» Rede de alerta de produtos non alimenticios.

N +  Emigracion e Consumo achegan acs inmigrantes
Rede Informacion Consumidor Jormacion para solventar os seus confitos de
consumo - 14/10/2011

4 Instituto Galego de Consumo (IGC) i
+ Javier Guerra preside a reunion convocada coas
» Oficinas Wunicipais de Consumo (OMICs) comunidades autdnomas - 19/09/2011

» Asociacions de Consumidores +  Economia & Industria intensifica os controis de

sequridade sobre o malerial escolar - 19/0812011 )‘ Arbitraxe de

+ O Instituto Galego de Consumo € o Consello de Consumo
- h -
Preguntenos L Competencia colaboran - 06/0%2011
N + Economia e Industria pon en marcha a campafia de
» 0 noso equipo de profesionais responderalle todas as veran para o control dos xoguetes infantis -

sias dibidas de xeito personalizado.

+ 0 IGC atendeu a 65 000 consumidores,
incrementou a sda actividade arbitral nun 141% -

Menu principal desde el punto de vista del usuario del IGC o administrador
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3.6 Estructura de menus principales por actor.

En esta tabla recogemos las opciones de menu en sus diferentes niveles, para

cada uno de los actores.

Menu Principal Nivel 1

Submend Nivel 2

Submend Nivel 3

Entrada a e-1GC

Acceso al sitio web
http://igc.xunta.es

e-Administracion
electrénica

Certificado

Mensaje de validacion

Alta de reclamacion

Mensaje de envio de
cddigo de alta de
expediente

Consulta estado
reclamacién

Estado del expediente

Consulta sobre un tema

Mensaje de envio de
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de consumo recepcion

Instituto Galego de Consumo (IGC)

Menu Principal Nivel 1 | Submend Nivel 2 Submenu Nivel 3
Actividad on-line Validacion base de datos | Mensajes
IGC

Listado de reclamaciones | Mensajes
por tiempo

Estadistica de
reclamaciones por sector

Estadisticas de consultas
por edades

Listado de consultas por
intervalo de fechas

Consejeria de Presidencia

Menu Principal Nivel 1 Submend Nivel 2 Submenu Nivel 3
Actividad on-line Validacion base de datos | Mensajes
RE

3.7 Disefio de la interfaz del menu principal
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Menu principal del usuario consumidor

Menu principal del usuario IGC como administrador
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La parte de cliente consta de una interfaz que se puede abrir desde un
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navegador de internet, que accedera a los subsistemas dentro del servidor.

]

Consumidor

[ ]

Conexion

]

Firma de
documentos

Gestion de Gestidn de
Reclamaciones N consultas

Interface con el
registro de entrada
en Xunta de Galicia

]

Gestion de listadosy
estadisticas

3.9 Especificacidn de funcionalidades por subsistema, incluyendo el

disefio de las GUI.

3.9.1 Subsistema de Gestion de Reclamaciones

Los usuarios que accedan a este sistema van a realizar la tarea de dar de alta la
reclamacion, con la comprobacion de la autenticidad del consumidor, mediante
su firma digital. Deberan introducir todos los datos que se demandan en los dos
formularios, para finalizar con las acciones de enviar la reclamacion o cancelar el

proceso.

Se introduciran todos los datos correspondientes a los dos
formularios, para acceder al envio de la reclamacion.
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En el momento del envié de la reclamacion, al ser recibida en el
IGC, el sistema enviara automaticamente un mensaje por correo
electronico, a la cuenta introducida por el consumidor, en el
momento de introducir la reclamacion. En el mensaje se indicara el

Pagina 19 de 57



TFC - Ingenieria del Software

cddigo del expediente de su reclamacion y la correcta recepcion del
mismo. Ademas, el sistema podra enviar un mensaje de texto al
teléfono movil del consumidor, indicandole, igualmente el codigo
de la reclamacion que se ha recibido en el IGC. El cddigo debe
conservarse para una consulta posterior, si fuese necesaria.

Consulta

El consumidor debera introducir el DNI, el pasaporte o el numero
de la tarjeta de residente, ademas del cddigo de reclamacion para
poder acceder a la consulta del estado de su expediente.

Los estados de los expedientes se generan en la aplicacion de
gestion del IGC, desde la cual se enviaran a la interfaz de este
subsistema, una vez solicitados mediante el cddigo identificativo.
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B

Mediacién con la empresa

Resolucidén de la mediacion
Decisién de la mediacion
Arbitraje

Resolucién del arbitraje

Cierre del expediente

3.9.2 Subsistema de Gestién de consultas

El consumidor puede realizar una consulta, en texto libre, sobre un tema
determinado, como por ejemplo el desglose de los conceptos de la factura del
servicio de electricidad, del teléfono fijo o movil, etc.

La consulta se recibe en el IGC, se elabora una respuesta y se contesta por
correo electrénico. Si hubiera un fallo en el sistema, de falta comunicacion, se
enviara el mensaje correspondiente del error y se guardara, para posteriormente
en el subsistema de listados y estadisticas, ver todos los errores y analizarlos para
su posterior resolucion.
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. EER |
e-Instituto Galego de Consumo =
Formulario de la consulta
Nombre: ‘ ‘ DNI/Pasaporte:‘ ‘
Sexo: Masculino: v Femenino: «  Fecha de nacimiento: |:| Localidad:‘ ‘
Sector: ‘ ‘ Provincia: ‘ ‘
Telefono: ‘ Correo electronico: ‘
Descripcion:
[ Enviar consulta ] Cancelar

3.9.3 Subsistema de firma de electronica

La administracion publica autonomica utiliza como certificado digital para la
autenticacion de los usuarios el certificado de la fabrica nacional de moneda y
timbre. El Certificado de Usuario permite identificarse en Internet e intercambiar
informacion con otras personas con la garantia de que s6lo nosotros Yy el
interlocutor pueden acceder a ella. Este mismo sistema de autenticacion lo
proporciona el DNI electronico, por lo que incluimos un subsistema donde
recoger los distintos certificados que aparezcan en las conexiones seguras de
internet.

2.9.4 Subsistema de interface con el registro de entrada en la administracion

En el momento que el consumidor envia una reclamacion y esta es aceptada
por el IGC, es necesario enviar automaticamente los datos béasicos de
identificacion del usuario, a un registro de entrada de documentos en la
administracion pablica, que reside en el departamento de presidencia. Este envio
se realizara mediante la creacion de un fichero de texto plano. No sera necesario
ningun tipo de interfaz.
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La validez de la comunicacion se revisara desde la GUI de administracion del
IGC, en la opcion de validacion del RE.

3.9.5 Subsistema de gestion de listados y estadisticas

e Validacion Base de Datos

El usuario administrador del 1GC, accedera mediante la opcion de
actividad on-line, a las opciones de validacion de la informacion
cuando se actualiza la base de datos del sistema de gestion de
reclamaciones, donde aparece el codigo de la reclamacién y su
correcta actualizacion o el error correspondiente.

Asi, nos aseguramos la calidad de los datos introducidos por los
consumidores, cuando se produce un alta de una reclamacion o una
consulta.

e
e-Instituto Galego de Consumo = *‘

Actividad on-line

Validacién Base de Datos

Codigo de la reclamacion Validacion de datos Mensaje de Error

[ Vover J [ Cancelar J

e Validacion Base de Datos RE

Revision de los datos que se envian automaticamente al registro de
la consejeria de presidencia, para el alta en el registro de
documentos de la administracién autonémica.
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Cddigo de la reclamacién Validacién de datos Mensaje de Error

e Listado de reclamacién por tiempo
Con la introduccién de unos criterios de seleccién, confeccionamos
un listado que se enviara a una hoja de Excel con los datos

demandados.

e Estadistica de reclamaciones por sectores

Con la introduccion de unos criterios de seleccion, confeccionamos
un listado que se enviara a una hoja de Excel con los datos
demandados. El sector sera el de la empresa reclamante
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Heanw IS
Telecomunicaciones

e Listado de consultas por fechas
Con la introduccioén de unos criterios de seleccién, confeccionamos
un listado que se enviara a una hoja de Excel con los datos

demandados.

e Estadisticas de consultas por edades
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Con la introduccién de unos criterios de seleccién, confeccionamos
un listado que se enviara a una hoja de Excel con los datos
demandados.

3.10 Especificacion textual de cada subsistema, incluyendo los
diagramas de casos de uso.

A continuacién describiremos los casos de uso de los subsistemas y
mostraremos los diagramas correspondientes.

3.10.1 Subsistema de Gestion de Reclamaciones

Autenticacion del consumidor

Resumen de la El sistema deberé solicitar el certificado del consumidor, para realizar
funcionalidad las operaciones siguientes, el cual estaré cargado previamente en el
almacén de certificados

Actores Consumidor y entidad certificadora

Papel del usuario El consumidor accede al sitio de administracion electrénica del IGC
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Precondicion

El consumidor dispone de un certificado digital valido

Postcondicién

El consumidor accede al siguiente formulario

Observaciones

El usuario consumidor, desde el navegador que utilice, se validara su
certificado digital. Si en el momento de acceso esta caducado, 0 no
dispone de ninguno, se le negara su entrada al sitio web del igc de
administracion electrénica.

Alta de reclamaciones

Alta de reclamaciones

Caso de Uso

Alta de la reclamacién

Resumen de la
funcionalidad

El sistema permitird el alta de una reclamacion y su posterior envio al
IGC. Una vez recibida, se enviara un mensaje de correo electrdnico,
asignandole un cddigo a la reclamacién recibida.

Actores

Consumidor e IGC

Papel del usuario

El usuario deberéa introducir los datos de la reclamacion

Precondicion

El consumidor completara los formularios, con los datos que se piden

Postcondicion

Sino estan todos los datos de la reclamacion no se producira el alta

Observaciones

Se realizara una comprobacion de todos los campos cubiertos, ya que
todos ellos son necesarios para poder tramitar la reclamacion

Consulta de la reclamacion

Consulta de la reclamacién

Caso de Uso

Consulta del estado de tramitacion de la reclamacion

Resumen de la
funcionalidad

El sistema mostraréa el estado de tramitacién en el que se encuentra la
reclamacion realizada por el consumidor

Actores

Consumidor y el IGC

Papel del usuario

Se debera introducir el nimero de identificacién del consumidor
(DN, pasaporte, tarjeta de residente) y el nimero enviado por el IGC,
para esa reclamacion.

Precondicion

El nimero de identificacion, tanto personal como de expediente sean

Pagina 27 de 57




TFC - Ingenieria del Software

correctos

Postcondicion Si alguno de los dos campos identificativos, no son correctos, no se
accederd a la consulta

Observaciones Se validaran los campos de identificacion para poder acceder al
estado de tramitacion de la reclamacion. Si algin campo no es
correcto, se emitird un mensaje de error correpondiente.

Diagrama de casos de uso:

Alta de reclamacion

*

Entidad certificadora

-Fin3 -Fin4

Autenticacion del
consumidor
-Fin6

*
Consulta de
reclamacién

Consumidor

3.10.2 Subsistema de Gestidén de Consultas

Alta de la consulta sobre un tema de consumo

Alta de una consulta

Caso de Uso Alta de una consulta de un consumidor

Resumen de la El sistema permitira realizar el alta de una consulta sobre un tema de
funcionalidad consumo, ya sean servicios o productos

Actores Consumidor e IGC
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Papel del usuario El consumidor introducira los datos de la consulta

Precondicion El consumidor debe introducir todos los datos solicitados

Postcondicion Si alguno de los campos no estan cubiertos, no se podra enviar la
consulta

Observaciones El sistema, mostrara un pantalla donde introducir los datos

identificativos del consumidor y un campo de texto libre, donde
introducir la consulta.

Se hace una validaciéon de los datos y si estan todos cubiertos se
permitira enviarla al IGC. La correcta recepcion de la consulta, se
comunicara por correo electrénico al consumidor.

En esta pantalla se puede cancelar la accion del envio de la consulta.

Diagrama de casos de uso:

«uses»

Consumidor Consulta de Consumo

«uses»

O

IGC

3.10.3 Subsistema de Gestién de listados y reclamaciones

Validacion Base de datos

Validacion en la Base de Datos de Gestion

Caso de Uso Supervision de la correcta actualizacion de la BD.
Resumen de la El administrador del sistema (IGC), debera revisar la incorporacion
funcionalidad de los datos a la BD de gestion.
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Actores

Usuario administrador (1GC)

Papel del usuario

Comprobar diariamente la pantalla de validacion

Precondicion

El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La
autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicién

Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones

El administrador accedera diariamente a comprobar la incorporacién
de las reclamaciones y consultas de los consumidores a la base de
datos de gestion del IGC. En caso de error, el administrador subsanara
el error y lo comunicara al responsable del departamento de
proteccion al consumidor.

Validacion Base de Datos Reqistro de Entrada

Validacion en la Base de Datos de RE

Caso de Uso

Validacion del correcto envio de datos al RE

Resumen de la
funcionalidad

El administrador del sistema (IGC), debera revisar el correcto envio
de datos a la Consejeria de Presidencia.

Actores

Usuario administrador (IGC)

Papel del usuario

Comprobar diariamente la pantalla de validacion

Precondicion

El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La
autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicion

Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones

El administrador accedera diariamente a comprobar la incorporacién
de las reclamaciones de los consumidores al fichero que se generara
para enviar a la Consejeria de Presidencia. En caso de error, es
necesaria la subsanacién el error y la comunicacion al responsable
del departamento de proteccion al consumidor.

Listado de Reclamaciones por Periodo de tiempo

Listado de Reclamaciones por fechas

Caso de Uso

Peticion de un listado de las reclamaciones por intervalo de fechas

Resumen de la

El administrador del sistema (IGC), podra solicitar al sistema la
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funcionalidad

generacion de un listado de las reclamaciones que entran on-line en el
IGC.

Actores

Usuario administrador (IGC)

Papel del usuario

Generacion semanal del listado de las reclamaciones

Precondicion

El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La
autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicién

Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones

El administrador debe introducir los criterios de seleccion, mediante
los cuales generara un listado de las reclamaciones dadas de alta en el
sitio de administracién electronica. La seleccion de la informacion se
enviara a una hoja de calculo, previamente definida, para poder ser
revisada por pantalla o imprimirla.

Estadistica de Reclamaciones por Sector

Estadistica de Reclamaciones por Sector

Caso de Uso

Estadistica de reclamaciones por sector

Resumen de la
funcionalidad

El administrador del sistema (IGC), podré solicitar al sistema la
generacion de un listado de las reclamaciones que entran on-line en el
IGC, teniendo en cuenta el sector de la empresa reclamada

Actores

Usuario administrador (IGC)

Papel del usuario

Generacion semanal del listado de las reclamaciones

Precondicion

El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La
autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicion

Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones

El administrador debe introducir los criterios de seleccion, y
seleccionar el sector que apareceré en la pantalla, para la generacion
del listado de las reclamaciones dadas de alta en el sitio de
administracion electronica. La seleccion de la informacion se enviara
a una hoja de célculo, previamente definida, para poder ser revisada
por pantalla o imprimirla en papel.
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Listado de Consultas por fechas

Listado de Consultas por fechas

Caso de Uso Listado de consultas por fechas

Resumen de la El administrador del sistema (IGC), podra solicitar al sistema la

funcionalidad generacién de un listado de las consultas que entran on-line en el
IGC.

Actores Usuario administrador (IGC)

Papel del usuario Generacion semanal del listado de las consultas enviadas

Precondicion El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La

autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicion Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones El administrador debe introducir los criterios de seleccion, para la
generacidn del listado de las consultas dadas de alta en el sitio de
administracion electronica. La seleccion de la informacion se enviara
a una hoja de célculo, previamente definida, para poder ser revisada
por pantalla o imprimirla en papel.

Estadistica de Consultas por edad

Estadistica de Consultas por edad

Caso de Uso Estadistica de consultas por edad

Resumen de la El administrador del sistema (IGC), podré solicitar al sistema la

funcionalidad generacion de un listado de las consultas que entran on-line en el
IGC, teniendo en cuenta la edad del consumidor que plantea la
pregunta.

Actores Usuario administrador (IGC)

Papel del usuario Generacion semanal de la estadistica de las consultas

Precondicion El usuario debe ser administrador del IGC para poder acceder. La

autenticacion del usuario, estara contemplada en la aplicacion de
gestion del IGC

Postcondicion Si el usuario no es administrador, se mostrara un mensaje de error

Observaciones El administrador debe introducir los criterios de seleccion, para la
generacion de la estadistica de las consultas dadas de alta en el sitio
de administracion electrdnica. La seleccion de la informacion se
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enviara a una hoja de célculo, previamente definida, para poder ser
revisada por pantalla o imprimirla en papel.

Diagrama de casos de uso:

Validacién Base de
Datos

Validacién Base de
Datos RE

Administrador

«uses»

«extends»

Criterios de
seleccion

«uses»
«extends»

Estadisticas
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4. Disefo Técnico
4.1 Introducciéon

En este documento recogemos el disefio técnico del proyecto “Software de
Gestion de Reclamaciones y Denuncias on-line”, basandonos en ¢l documento
anterior, de Especificacion y Analisis de Requerimientos, elaborado en una etapa
anterior del proyecto, segun corresponde al ciclo de vida clésico de desarrollo de
software o ciclo de vida en cascada.

El disefio lo realizaremos para cada subsistema del proyecto, describiendo
brevemente el mismo, para pasar a detallar los Diagramas de Clases de Negocio,
Gestores, Excepciones y Pantallas. A continuacion, pasamos a detallar los
diagramas de colaboracion, secuencia o estado, dependiendo de cual sea mas
optimo para representar el subsistema. Para finalizar, presentamos las clases de
cada subsistema con la notaciéon CRC, donde se incluiran los detalles de las
clases.

4.2  Subsistema de gestion de reclamaciones.

En este subsistema incluimos el alta y la consulta de la reclamaciéon o
denuncia de un consumidor ante la administracion publica, el Instituto Galego de
Consumo (IGC). Ademas este subsistema genera la codificacion interna que se
deberé asignar al expediente, comunicandolo al consumidor mediante un mensaje
a su correo electronico.

4.2.1 Diagrama de clases de negocio

Estas clases representan las cosas almacenadas en una base de datos y que
persisten mientras dure la aplicacion.
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— Empresa
Reclamacion P

-nomhbre_empresa ; String
-¢if : String
-calle_empresa : String

-normbre : String
-direccion ; String

-DMI - Strin
. .g . -localidad_empresa ; String
-lacalidad : String o A
) -provincia ; String
-cp - Integer

-telefono_em : Integer
-correo_erm : String
-cp o String

-sector: String

-provincia ; String
-telefono : Integer
-correan : String
-lugar_hechos : String
-descripcion : String
-impore : Integer
-justificante ; String

Firmas

-nombre ; String

-dni ; String
IGC M,
-cod_reclamacion : String :
|
Consumidor
4.2.2 Diagrama de clases gestoras, excepciones y pantallas
Diagrama de clases gestoras
GestorReclamacio GestorDisco GestorEmpresa

GestorlGC
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ExceptionFirma
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ExceptionReclamacién

ExceptionEnvio

Exception

ExceptionEmpresa

ExceptionConsulta

Diagrama de pantallas

ExceptionCodigo

AltaReclamcion

@

ConsultaTamitacion (C)

Pantalla ()

&

Entrada O

4.2.3 Diagrama de colaboracion y secuencia

AltaCriterios O

Diagrama de colaboracién: caso de uso — alta de la reclamacién
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4: Firma noValida

2: Entrada —> 3: ValidarFirma —>

P PortallGC :P_e-Administracién :P Firma
N &
o 5
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P R <<‘°\
.\Q\ ” QO‘
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6: IntroducirDatos — :P AltaReclamacion
[%2]
@]
Consumidor g
OdlgoRe N
C/arnac.
IOn \L
:P Confirmacién
Diagrama de colaboracion: caso de uso — consulta de la reclamacion
4: Firma noValida
2: Entrada —> - ValidarFi
:P PortallGC :P_e-Administracion 3: validarFirma — :P Firma
&
\ @'3’0\0
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Diagrama de secuencia

‘ :Consumidor ‘ :P_WebIGC ‘ ‘ :GestorDisco :P_MenueAdministracion :GesReclamacion :GestorEmpresa
| | ; T ; ;
|
| 1:Inicio | ! ! ! !
: : 2:Firma | I ! !
| 4:AccesoMenu | ‘ ‘
= : 1 I I
3:FirmaNoValida 5:AltaReclamacion I 6:ComEmpresa |
e ,,,,,,,,,,, | |
7:RecupeEmpresa
8:GenCodigo K—-—-—--——1
9:EnvioCod K== Tttt T T
e ,,,,,,,,, R
10:ConsultaEs
> -
11:Criterios
—_—
12:EstadRec f
12:Estados oo [ L
6, ,,,,,,,,, S
4.2.4 Fichas de las clases en notacion CRC
Clase Reclamacion
Descripcion: Representa los atributos basicos de una reclamacion o denuncia
Tipo: Principal
Caracteristicas: Concreta y persistente
Responsabilidades: Mantener los datos elementales de la reclamacion
Colaboraciones: Consumidor
Constructores:

+ Reclamacion()

Atributos:

/I Nombre del consumidor

-nombre: String

/I Direccién del consumidor

-direccion: String

/I DNI o Pasaposte o Certificado de residencia del consumidor

-dni: String
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/I Localidad del consumidor

-localidad: String

/I Cédigo postal de la direccion del consumidor

-cp: int

/I Provincia de residencia del consumidor

-provincia: String

/I Teléfono mavil del consumidor

-telefono: String

/I Correo electronico del consumidor, donde recibira las notificaciones
-correo: String

/I Lugar de los hechos

-lugar_hechos: String

/I Descripcion de los hechos denunciados

-descripcion: String

/I Cuantia por la que realiza la reclamacién

-importe: String

/I Justificantes (facturas, tikects) que desea acompafar a la reclamacion

-justificante: String

Métodos:

+getNombre(): String
+setNombre(pnombre:String)
+getDireccion():String
+setDireccion(pdireccion:String)
+getDNI():String
+setDNI(pDNI:String)
+getLocalidad():String
+setLocalidad (plocalidad:String)
+getCP():String

+setCP (pCP:String)
+getProvincia():String
+setProvincia (pprovincia:String)
+getTelefono():String
+setTelefono (ptelefono:String)
+getCorreo():String

+setCorreo (pcorreo:String)
+getLugar_hechos():String
+setLugar_hechos (plugar_hechos:String)

+getDescripcion():String
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+setDescripcion (pdescripcion:String)
+getimporte():String

+setlmporte (pimporte:String)
+getJustificante():String

+setJustificante (pjustificante:String)

Clase Empresa

Descripcion: Representa los atributos basicos de una empresa
Tipo: Principal

Caracteristicas: Concreta y persistente

Responsabilidades: Mantener los datos elementales de una empresa
Colaboraciones: Reclamacion

Constructores:

+ Empresa()

Atributos:

/I Nombre de la empesa

-nombre: String

/I NIF de la empresa

-nif: String

/I Direccion de la empresa

-calle: String

/I Localidad de la empresa
-localidad_empresa: String

/I Cédigo postal de la direccién de la empresa
-cp: int

/I Provincia de la empresa

-provincia: String

/I Teléfono movil de la empresa

-telefono: String

/I Correo electrénico de la empresa, al cual se le enviaran las notificaciones
-correo: String

/I Sector al que pertenece la empresa

-sector: String

Métodos:
+getNombre():String

+setNombre(pnombre:String)
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+getNFI():String
+setNIF(pNIF:String)
+getCalle():String
+setCalle(pcalle:String)
+getLocalidad_empresa():String
+setlLocalidad_empresa(plocalidad_empresa:String)
+getCP():String

+setCP (pCP:String)
+getProvincia():String
+setProvincia (pprovincia:String)
+getTelefono():String
+setTelefono (ptelefono:String)
+getCorreo():String

+setCorreo (pcorreo:String)
+getSector():String

+setSector (psector:String)

Clase Firmas

Descripcion: Representa los atributos basicos de un certificado electronico de autenticacion
Tipo: Principal

Caracteristicas: Concreta y persistente

Responsabilidades: Mantener los datos elementales de una firma de un consumidor
Colaboraciones: Reclamacion

Constructores:

+ Firmas()

Atributos:

/I Nombre del consumidor
-nombre: String
/I DNI del consumidor

-dni: String

Métodos:
+getNombre():String
+setNombre(pnombre:String)
+getDNI():String

+setDNI(pDNI:String)
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4.3 Subsistema de gestidn de consultas.

Este subsistema gestiona las consultas que pueden realizar los
consumidores al Instituto Galego de Consumo (IGC), sobre temas
concretos, que atafien al consumidor final. El tratamiento de las consultas
es muy similar a las reclamaciones, puesto que dichas consultas generan
un expediente administrativo por lo que debe de asignarse un codigo a
cada consulta realizada.

4.3.1 Diagrama de clases de negocio

Estas clases representan las cosas almacenadas en una base de datos y que
persisten mientras dure la aplicacion.

Firmas
Cansulta -niombre : String

-nambre ; String -dni - String
-direccion : String
-lacalidad : String ,T\
-cp C Integer I
-provincia ; String I
-telefono : Integer :
-carrea : String :
-descripcian ; String I Consumidor

. : |
-DMIL Strlr?g GG e
-Sexn : String
-FecMacim : String -cod_consulta : String

4.3.2 Diagrama de clases gestoras, excepciones y pantallas

GestorConsulta GestorDisco

GestorlGC
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ExceptionFirma

ExceptionEnvio
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ExceptionConsulta

y
Exception
)
7|
ExceptionCodigo
Diagrama de pantallas
Pantalla (O

AltaConsulta

©®

4.3.3 Diagrama de colaboracion y secuencia

Entrada

O

4: Firma noValida

:P_e-Administracion

3: ValidarFirma —>

2:Entrada —>
:P PortallGC
9.
A o,
) »
\(.\\c,\o @/9/-
N-
6: IntroducirDatos —
Consumidor

S~—

8 Ep .
. nVIo
RespueStaCO
nSU/ta

:P_AltaConsulta

<— 7: EnvioDatos

:P_Confirmaciéon

:P Firma
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Diagrama de secuencia

:Consumidor :P_WebIGC :GestorDisco :P_MenueAdministracion :GesConsulta
i i i | i
! 1:Inicio ! | | |
| | | | |

2:Firma : | :
| 4:AccesoMenu | |
.Ei ; I |
3:FirmaNoValida 5:AltaConsulta |
e —— |
6:GenCodigo
e —— N

7:Contestacion

e _________ i T

4.3.4 Fichas de las clases en notacién CRC

Clase Consulta

Descripcion: Representa los atributos basicos de una Consulta
Tipo: Principal

Caracteristicas: Concreta y persistente

Responsabilidades: Mantener los datos elementales de la consulta
Colaboraciones: Consumidor

Constructores:

+ Consulta()

Atributos:

/I Nombre del consumidor

-nombre: String

/I DNI o Pasaposte o Certificado de residencia del consumidor
-dni: String

/I Sexo del consumidor
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-sexo: String

/I Fecha de nacimiento del consumidor

-fechaNa:Date

/I Localidad del consumidor

-localidad: String

/I Sector industrial o de servicios al que pertenece la consulta
-sector: String

/I Provincia de residencia del consumidor

-provincia: String

/I Teléfono mévil del consumidor

-telefono: String

/I Correo electronico del consumidor, donde recibira las notificaciones
-correo: String

/I Descripcion de la consulta

-descripcion: String

Métodos:

+getNombre(): String
+setNombre(pnombre:String)
+getDNI():String
+setDNI(pDNI:String)
+getSexo():String
+setSexo(psexo:String)
+getLocalidad():String
+setLocalidad (plocalidad:String)
+getSector():String

+setSector (psector:String)
+getProvincia():String
+setProvincia (pprovincia:String)
+getTelefono():String
+setTelefono (ptelefono:String)
+getCorreo():String

+setCorreo (pcorreo:String)
+getDescripcion():String

+setDescripcion (pdescripcion:String)
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4.4 Subsistema de firma electronica.

Este subsistema se encarga de autenticar al consumidor, mediante la firma
electronica. Sin la firma, no sé podra generar la hoja de reclamacion, ni las
consultas tanto de la tramitacion, como las propias consultas del consumidor y
por lo tanto se continuara el proceso actual de presentacion presencial de la
reclamacion o la consulta, es decir, no sé podra realizar la tramitacidn on-line.

4.4.1 Diagrama de clases de negocio

Estas clases representan las cosas almacenadas en una base de datos y que
persisten mientras dure la aplicacion.

Yalidador

-0kl : String ValidaotFHMT
-nombre ; String

apellidol : String
-apellido? : String

-urlfnimt : String

YalidadarDMI

-urlocsp : String

4.4.2 Diagrama de clases excepciones y pantallas

Diagrama de excepciones

ExceptionEnvio Exception ExceptionValidar

Diagrama de pantallas

Entrada O Pantala (O Validacion O
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4.4.3 Diagrama de secuencia, teniendo en cuenta dos entidades certificadoras:

4.4.4 Fichas de las clases en notacion CRC

:Consumidor :P_WebIGC :ValidarDNI :SWFOCSP
I I I |
| nici |
| 1:Inicio | : :
. . 2:Firma : :

| 3:ValidacionCert. |
1
5:NoAcceso 4:FirmaNoValida
oo ] EGEEEEEEEES
6:FirmaValida
<_ ____________

:Consumidor :P_WebIGC :ValidarFMNT :SWFMNT
i [ i i
: 1:Inicio : ! |

| |
! ! 2:Firma : :
| 3:ValidacionCert. |
1
5:NoAcceso 4:FirmaNoValida
o oo
6:FirmaValida
é_ ____________

Clase Validador
Descripcion: Representa los atributos basicos de una validacion, mediante firma electronica
Tipo: Principal

Caracteristicas:

Responsabilidades:

Concreta y persistente

Mantener los datos elementales del certificado
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Colaboraciones: Entidades certificadoras, Consumidor

Constructores:

+ Validar()

Atributos:

/I DNI o Pasaposte o Certificado de residencia del consumidor
-dni: String

/I Nombre del consumidor

-nombre: String

/I Apellidol del consumidor

-nombre: String

/I Apellido2 del consumidor

-nombre: String

Métodos:

+getDNI():String
+setDNI(pDNI:String)
+getNombre():String
+setNombre(pnombre:String)
+getApellidol():String
+setApellidol(papellidol:String)
+getApellido2():String

+setApellido2(papellido2:String)

4.5 Subsistema de interface con el registro de entrada en la administracion.

Este subsistema gestiona el alta de la reclamacién en un sistema de registro
general de documentos de entrada en la administracion publica. La informacién
necesaria para el alta en el registro general, es un subconjunto de los datos de la

reclamacion del consumidor.

En este subsistema solamente representamos las clases de negocio, puesto que
la clase gestor de disco, se encargara automaticamente de generar el fichero de
texto, con los datos necesarios para la generacién de la entrada del registro
general. En el subsistema de gestion de listados y estadisticas mostraremos los
envios a la consejeria de presidencia de la informacion generada.
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4.5.1 Diagrama de clases de negocio

Estas clases representan las cosas almacenadas en una base de datos y que
persisten mientras dure la aplicacion.

Expediente

-nomhbre ; String
-direccion : String
-0 String
-lacalidad : String
-provincia ; String
-telefono : Integer
-carren : String
-descripcion ; String
-organismao ; String

Presidencia

-codigoExp - String

4.5.2 Fichas de las clases en notacion CRC

Clase Expediente
Descripcion: Representa los atributos basicos de un expediente del registro de entrada
Tipo: Principal

Caracteristicas:
Responsabilidades:

Colaboraciones:

Concreta y persistente
Mantener los datos elementales del expediente del registro de entrada

IGC

Constructores:

+ Expediente()

Atributos:
/I Nombre del consumidor

-nombre: String

/I DNI o Pasaposte o Certificado de residencia del consumidor

-dni: String
/I Localidad del consumidor

-localidad: String
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/I Provincia de residencia del consumidor

-provincia: String

/I Teléfono mavil del consumidor

-telefono: String

/I Correo electronico del consumidor, donde recibira las notificaciones
-correo: String

/I Descripcion del expediente

-descripcion: String

Métodos:

+getNombre(): String
+setNombre(pnombre:String)
+getDNI():String
+setDNI(pDNI:String)
+getLocalidad():String
+setLocalidad (plocalidad:String)
+getProvincia():String
+setProvincia (pprovincia:String)
+getTelefono():String
+setTelefono (ptelefono:String)
+getCorreo():String

+setCorreo (pcorreo:String)
+getDescripcion():String

+setDescripcion (pdescripcion:String)

4.6 Subsistema de gestidn de listados y estadisticas.

Es necesario realizar un control de las reclamaciones y denuncias que los
consumidores presenten por medios telematicos, por lo tanto es necesario contar
con un subsistema desde el que se puedan controlar los posibles fallos de
actividad, ademas de generar diversos listados y estadisticas sobre sectores
determinados o sobre localizaciones concretas.

4.6.1 Diagrama de clases gestoras, excepciones y pantallas

Diagrama de clases gestoras
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GestorReclamacion GestorConsulta

v
GestorValidacion GestorDisco

GestorEstadisticas

Diagrama de excepciones

ExceptionGestValidacion

ExceptionActividad

ExceptionGesEstadisticas Exception

ExceptionExcel

Diagrama de pantallas

ReclamacionTiempo O

ValidacionRE O

ReclamacionSector ()

ConsultaFechas O

ValidacionBD O

Pantalla ()
N

ConsultaEdades O
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4.6.2 Diagrama de colaboracion

Solamente represento una posible cancelacién, por un tema grafico, para que sea
mas facil su lectura.

17: Cancelar
3: VerDatos .
/ . 5: VerDatos o
\@&b ‘P ValidacionRE :P ValidacionRE
’IL‘Q}\ &2
Q/&‘ 3 : - 7:Datos —> —
M- g\“a :P ListReclaTiempo :P. CriteriosT
6.
:P Actionline Enffada .
- : Datos — : -
77. :P ListReclaSectores = [P CriteriosS W 1 -p |istado
7, 5 -
4 L)
: o 13:1 -
%30, 'P ListConsFechas | +2:Datos = ['p criteriosCT ™ ["p Listado
9 —>
15: Datos 16:1 -
:P ListConsEdades == :P CriteriosCE e :P Listado
4.6.3 Fichas de las clases en notacion CRC
Clase Resultados
Descripcion: Representa los atributos basicos de los resultados de los envios al RE y a la BD
Tipo: Principal
Caracteristicas: Concreta y persistente
Responsabilidades: Mantener los datos elementales de los resultados de los envios al RE y BD
Colaboraciones: Reclamacion, Consulta
Constructores:

+ Resultados()

Atributos:
/I Cédigo de la reclamacion

-codReclamacion:String
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/I Actualizacion correcta de todos los campos
-campo: String
/I Mensaje de error

-descripcion

Métodos:

+getcodReclamacion():String
+setCodReclamacion(pcodReclamacion:String)
+getCampo():String
+setCampo(pcampo:String)
+getDesripcion:String

+setDescripcion(pdescripcion: String)
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5. Disefio l6gico de BD.

Aqui se muestra el disefio l6gico de la base de datos que debe se creara, para
almacenar los datos de la aplicacion.

Consumidor
PK | DNI Reclamacién
PK | cod_reclamacion Sector
nombre 1 n oK p
direccion lugar_hechos n cod_sector
localidad descripcion descripcion
cp ! importe P
correo justificante n
sexo
fechaNacim n
n
1 1 Empresa
PK | Id_empresa
n
1 n CIF
Firmas direccion
Consulta localidad
PK | dni provincia
PK | cod consulta telefono
nombre correo
1 descripcion p
n
n
Validado_ent n
PK | cod_ident ExpedienteRE
Descripcion PK |cod expediente n
descripcion n Localidad
organismo PK i_localidad
descripcion
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7. Webs de Consulta
Tutorial Microsoft Visio:

http://www.visiotraininglondon.co.uk/visio-manuals/Visio 2010 Intro.pdf

Tutorial MagicDraw:

http://www.magicdraw.com/files/manuals/MagicDraw%20T utorials.pdf

Tutorial ArgoUML.:

http://argouml-stats.tigris.org/documentation-es/pdf-0.26/argomanual.pdf

Tutorial on-line UML:

http://www.uml.org/

Sitios Web de las distintas comunidades autonomas:

http://www.consumo-inc.gob.es/
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8. Anexo

Software utilizado para la elaboracion de este documento:
Edicion de texto: Microsoft Word 2010

Programa de disefio: Microsoft Visio 2010

Programa de presentaciones: Microsoft PowerPoint 2010
Diagramas: MagicDraw 11.0

Programa de gestion de proyectos: Microsoft Project 2010

Programa de disefio: ArgoUML
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