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RESUMEN

La empresa Telefonica del Peru, opera en Peru desde el afio 1994 y ofrece
diferentes servicios de comunicacion a sus clientes. En el ano 2023 el servicio presenté
problemas en su plataforma de pago (aplicacion movil), los clientes experimentaban
retrasos y errores al realizar pagos por sus servicios, durante los meses de marzo del
2023 a junio de 2024, se observé un promedio de 17.75% en el NPS (lealtad de clientes),
siendo el mes de junio el mas critico con un descenso al 12%. El sistema informatico,
estaba basado en una arquitectura monolitica que unia el backend y el frontend, esto
hacia complicado el mantenimiento, la documentacién y la incorporacion de nuevas
funciones. Debido al requerimiento de gerencia para aumentar el NPS, Telefénica se
propuso encontrar soluciones al mantenimiento y escalabilidad del cédigo de la pasarela
de pagos de la empresa, se decidi6 cambiar la arquitectura del proyecto a una
arquitectura orientada a microservicios. La nueva arquitectura de microservicios permitié
optimizar el flujo de pagos, mejorando significativamente el NPS en la aplicacién movil
de Movistar. Esto permitié que el sistema fuera mas adaptable a futuros crecimientos,
asegurando su escalabilidad tanto vertical como horizontal. Debido a ello, se logro
aumentar el NPS en un 200% en el mes de julio del 2024 con respecto al mes de junio

del mismo ano.

Palabras clave: arquitectura monolitica, arquitectura orientada a servicios, experiencia

de usuario
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ABSTRACT

Telefénica del Peru has been operating in Peru since 1994, offering various
communication services to its customers. In 2023, the payment platform (mobile
application) experienced issues, with customers encountering delays and errors when
making payments for services. Between March 2023 and June 2024, the average NPS
(Net Promoter Score) was observed to be 17.75%, with June being the most critical
month, dropping to 12%. The IT system was based on a monolithic architecture that
combined the backend and frontend, making maintenance, documentation, and the
addition of new features challenging. Due to management's requirement to improve the
NPS, Telefonica set out to find solutions for the maintenance and scalability of the
company's payment gateway code. It was decided to transition the project architecture
to a microservices-oriented architecture. The new microservices architecture optimized
the payment workflow, significantly improving the NPS of the Movistar mobile application.
This made the system more adaptable to future growth, ensuring both vertical and
horizontal scalability. As a result, the NPS increased by 200% in July 2024 compared to

June of the same year.

Keywords: monolithic architecture, service-oriented architecture, user experience
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I.  DEFINICION DEL PROBLEMA

En Telefonica del Peru, ha desempefado un papel fundamental en la
transformacion de las telecomunicaciones, logré digitalizar en 4 afios la red e instalo
mas de un millén de lineas telefénicas y desplegar 15,000 kilometros de fibra optica.
Telefénica del Peru ofrece internet de alta velocidad, telefonia fija, planes postpago y
prepago, roaming internacional, soluciones de conectividad, servicios en la nube,

Movistar Play, Aplicacion Mi Movistar.

El mercado de telecomunicaciones en el Peru es altamente competitivo, esta
empresa enfrenta competencia con empresas como Claro, Entel Pert, Bitel, WIN y otros
operadores. La competencia en el mercado peruano ha llevado a una constante

innovacién y mejora en la calidad de los servicios.

La forma en la que se ejecutaban los pagos era mediante una arquitectura
monolitica de pagos, era un proyecto que contemplaba la aplicacion de software tanto
el backend y frontend en uno solo, esto hacia complicado su mantenimiento,
documentacion, desarrollo de nuevos features y tenia muchos problemas a raiz de que
todo se ejecutaba en un solo servidor. Por estos problemas, los clientes del servicio

experimentaban caidas y lentitud en sus procesos de pago.

Estas demoras prolongadas y errores en la atencion del pago de recibos méviles
por el canal de atencion Linea Movil, no solo afectaba la experiencia del usuario, sino
que también podia impactar negativamente en la satisfaccion del cliente, procesos de

cobranza y la eficiencia operativa de la empresa.

El NPS (lealtad de clientes) es un indicador que es utilizado por la empresa

Telefonica del Peru, su propodsito es evaluar qué tan probable es que los clientes

10
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recomienden una marca o producto a otras personas, lo que sirve como un indicador de
su experiencia general y fidelidad. En el afio 2023, se buscd mejorar este indicador, que
no pasaba del 20% y segun la muestra que se tiene tuvo picos negativos de 12%, por
pedido de gerencia y arquitectura se propuso cambiar la arquitectura de proyecto

monolitico a microservicios.

Il. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

- Mejorar la experiencia de usuario en la plataforma de pago en el canal Movil,
de la empresa Telefénica del Peru, mediante un cambio en la arquitectura

monolitica a orientada a servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el flujo existente de la experiencia de usuario en la plataforma de

pago de servicios de la empresa Telefdnica.

- Disenar un nuevo flujo para la plataforma de pago de servicios de la APP
Movistar.

- Asegurar que la plataforma de pagos sea escalable para manejar

incrementos en el volumen de transacciones sin afectar el rendimiento, el

mantenimiento y la capacitacion continua.

- Incrementar la lealtad de clientes (NPS) del canal Mévil en el APP movistar.

11
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ll. LIMITES DE LA INVESTIGACION

Debido a que los datos usados en la presente investigacion son sensibles, este
informe presentara de forma general algunos de los cambios propuestos. No se daran
detalles especificos sobre datos, estructuras o configuraciones para no poner en riesgo

la seguridad de la informacién de la empresa.

IV. JUSTIFICACION DEL INFORME

Gracias a la formacion académica en la carrera profesional de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, cuento con la habilidad y los
conocimientos solidos para identificar, analizar e implementar soluciones de mejora en
el desarrollo de los procesos de la empresa u organizacion en la que me encuentro

laborando.

Se espera que el presente informe, constituya un caso que presente una solucion
a problemas relacionados con tecnologia, causados por una inadecuada planificacién

del proceso de ingenieria en su construccion.

V. FUNDAMENTO TEORICO

Experiencia de Usuario (UX)

La experiencia de usuario se refiere a la percepcion y respuesta que un usuario
tiene al interactuar con el sistema, abarcando cierto tipo de factores como la facilidad de
uso, el disefo y la disponibilidad. Esta enfocado en facilitar la usabilidad mediante una
interaccion eficiente usuario-sistema. Uno de los beneficios es el aumento de la
satisfaccion y fidelidad del usuario, sin embargo, presenta desventajas de las cuales

una de ellas es que requiere una inversion continua en pruebas y mejoras (Finn 2025).

12
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Arquitectura monolitica

La arquitectura monolitica es un modelo de desarrollo de software tradicional en
el quetodos los componentes de la aplicacion (codigo, interfaz, légica) estan
integrados y ejecutados en un Unico programa. Una de las ventajas de esta arquitectura
comun y centralizada facilita el desarrollo e implementacion, con menos complejidad en
la gestion de dependencias y buen rendimiento en aplicaciones pequefias. Sin
embargo, tiene como desventaja la dificultad de escalar y mantener una aplicacién
conforme va creciendo, provocando errores que afectan todo el sistema vy

la capacidad de crear dependencia tecnolégica. (Powell y Samlley 2024)

Arquitectura orientada a microservicios

La arquitectura orientada a microservicios es un enfoque moderno que divide
una aplicacion en multiples servicios pequefios, independientes y autonomos que se
comunican mediante APls (Interffaz de programacion de aplicaciones). Cada
microservicio se encarga de una funcidn especifica y puede ser desarrollado,
desplegado y escalado de forma independiente. Esta arquitectura tiene una mayor
escalabilidad, flexibilidad, resiliencia ante fallos parciales, sin embargo, también implica
mayor complejidad en la orquestacion de servicios, dificultad para mantener la

consistencia de datos.(Amazon Web Services, Inc. 2025)

La arquitectura monolitica se caracteriza por ser una unica aplicacion integrada
que se escala, despliega y mantiene como un conjunto, lo que puede complicar su
gestion cuando el codigo crece y provoca que un error en alguna parte afecte a todo el
sistema o aplicacion. Por otro lado, la arquitectura de microservicios divide la aplicacion

en varios servicios autbnomos que se pueden escalar y desplegar de forma
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independiente, lo que facilita el mantenimiento y mejora la tolerancia a fallos al

contenerlos dentro de servicios especificos. (Harris 2024)

Para desarrollar una arquitectura basada en microservicios y optimizar la

experiencia de usuario, se emplean diversas tecnologias como SignalR, Angular (un

framework JavaScript para crear aplicaciones de una sola pagina con interfaces

dindmicas); y Java, un lenguaje multiplataforma y versatil ideal para construir

microservicios escalables. Ademas, la programacion asincrona es fundamental para

manejar multiples procesos simultaneamente, mejorando la eficiencia en sistemas

distribuidos. (Barbosa 2023)

VI. GLOSARIO DE TERMINOS

Sprint

Reingenieria

Timer

Monolito

NPS

JDK

Concurrencia

Ciclo de trabajo en la metodologia SCRUM, en el que planifican y completan ciertas
actividades establecidas.

Reestructuraciéon de un proyecto, de una empresa o de una institucion con el fin de mejorar
sus resultados

Objeto que tiene como funcionalidad ejecutar una funcion o bloque de cddigo cada cierto
tiempo.

Modelo tradicional de un programa de software que se complica como una unidad unificada y
que es autonoma e independiente de otras aplicaciones.

Es una métrica que evalua la satisfaccion de los clientes.

Es un software para los desarrolladores de Java, le permite escribir aplicaciones que se
desarrollan una sola vez y se ejecutan en cualquier lugar de cualquier maquina virtual Java.
Se refiere a la habilidad de distintas partes de un programa, algoritmo, o problema de ser

ejecutado en desorden o en orden parcial, sin afectar el resultado final.
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CSS

Listener

POD

VIL.

Es un lenguaje de disefio que permite definir la presentacion y estilo de un documento HTML,

es decir, controla la apariencia de una pagina web.

En Apache Kafka, un listener es una interfaz de red a través de la cual los clientes (producer

y consumer) pueden conectarse a los brokers de Kafka. Cada listener se identifica con un

nombre Unico y un numero de puerto.

Es un conjunto de uno o varios contenedores de Linux® y constituye la unidad mas pequefa

de las aplicaciones de Kubernetes.

DESARROLLO DE LA SOLUCION

El proyecto se gestiond utilizando metodologia agil SCRUM, para el seguimiento,

control y desarrollo del software del proyecto se emplearon diversas herramientas de

software como:

Tabla 1.

Herramientas de software empleadas en el proyecto

N° | Herramienta Uso

Gestion de tareas, planificacion de sprints, seguimiento del progreso y
1 | Jira control de incidencias dentro del marco de metodologias agiles. (Atlassian

2023c)

Integracion continua y despliegue automatico de aplicaciones,
2 | Jenkins permitiendo automatizar procesos de compilacion, pruebas y entrega.

(Jenkins 2023)

Control de versiones basado en Git, gestion de repositorios y colaboracion
3 | Bitbucket

entre desarrolladores en el flujo de trabajo. (Atlassian 2023a)

Andlisis de calidad del codigo, deteccion de vulnerabilidades, bugs y
4 | SonarQube

malas practicas en el desarrollo. (SonarSource 2023)
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Herramienta de documentacion colaborativa, utilizada para registrar

5 | Confluence

decisiones, procesos, actas y manuales del proyecto. (Atlassian 2023b)
. Microsoft Comunicacion y colaboracion en tiempo real, integracion con otras

Teams herramientas y soporte para reuniones virtuales. (Microsoft 2023)

Gestidn integral del ciclo de vida del desarrollo: planificacion, repositorios,
7 | Azure DevOps . )

CI/CD, pruebas y despliegues. (InBest 2021; Microsoft 2022)

Framework para el desarrollo frontend basado en TypeScript, enfocado en
8 | Angular _ _ _ '

la construccién de interfaces dinamicas y escalables. (Google 2023)

Framework de desarrollo backend en Java que facilita la creacién de
9 | Spring Boot o ] -

aplicaciones robustas con menor configuracion. (Marta 2022)

Lenguaje de programacion orientado a objetos utilizado en el backend
10 | Java

para la légica de negocio y servicios. (Oracle 2023)

El proyecto fue recibido con un retraso de seis meses de un equipo anterior y se

logré llevar a produccion en un plazo de nueves meses, equivalentes a 3 Pl’s

(Programan Increment), 36 sprints, se avanzarlas diferentes fases del proyecto,

cumpliendo con hitos importantes como la validacién de pagos y la gestion de distintos

tipos de deudas de los usuarios. La coordinacion fue constante mediante reuniones con

equipos ubicados en Espana y Madrid para asegurar aprobaciones y alineacion.

El equipo responsable estuvo compuesto por:

Tabla 2.

Equipo del proyecto

NO

Rol

Responsabilidad Tiempo

Backend

Construir y mantener la logica del servidor, disefiary | g meses

gestionar bases de datos, implementar medidas de
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seguridad, desarrollar y documentar APIs, optimizar
el rendimiento, asegurar la escalabilidad de la
aplicacion y colaborar con el equipo de frontend.

(Pressman y Maxim 2020)

2 Frontend

Implementar disefios visuales en cddigo utilizando
HTML, CSS, JavaScript y Angular; crear interfaces de
usuario funcionales y atractivas; optimizar el
rendimiento para tiempos de carga rapidos;
garantizar accesibilidad; colaborar con disefio vy
backend. (MDN Web Docs 2023; W3C 2018)

9 meses

3 Lider Técnico

Definir la arquitectura del sistema, establecer
estdndares de calidad de cddigo, supervisar la
integracion entre frontend y backend, asesorar
técnicamente al equipo, resolver problemas
complejos y garantizar la alineacion con los objetivos
del proyecto.

(Bass, Clements, y Kazman 2021)

9 meses

4 Scrum Master

Facilitar la aplicacion del marco Scrum, organizar
reuniones diarias (dailys), planificaciones y
retrospectivas; remover impedimentos que afecten al
equipo; asegurar la correcta comunicacion; fomentar
la mejora continua y velar por el cumplimiento de
tiempos.

(Schwaber y Sutherland 2020)

9 meses

5 Product Owner

Definir y priorizar el backlog del producto, representar
las necesidades de los usuarios y stakeholders,
asegurar la alineacién de funcionalidades con la
vision del proyecto, validar entregables y tomar
decisiones sobre prioridades y valor de negocio.
(Roman 2015; Schwaber y Sutherland 2020)

9 meses
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Planificar y coordinar el proyecto técnico, elaborar
cronogramas, asignar recursos, monitorear avances,

. . gestionar riesgos, asegurar la comunicaciéon con
Technical Project

6 stakeholders, supervisar la documentacion vy | 9 meses
Manager _ o _
garantizar el cumplimiento de tiempos, alcance y
presupuesto.
(PMI 2021)

Desarrollar tanto en frontend como en backend,
integrando ambas capas; resolver problemas de
interoperabilidad; garantizar coherencia entre légica
7 | Fullstack . o . _ 9 meses
de servidor y experiencia de usuario; realizar pruebas
integrales y colaborar en todo el ciclo de desarrollo.

(Narasimhan 2019)

Siendo mi rol en este proyecto el de FullStack.

Descripcion del Flujo Anterior

A continuacion, se describe el flujo que existia, mediante pantallas de la
aplicacion mévil que utilizaba el cliente al realizar el pago de su servicio en Telefénica.
En la pantalla de "Consulta de deuda" (figura 1), la informacion de los pagos es cifrada
mediante una API de Telefénica, luego esta informacion se descifra en otro proyecto
para que pueda visualizarse en la siguiente pantalla (figura 2). En esta segunda pantalla,
el usuario ingresa su correo electronico para recibir la confirmacion del pago vy, si
existen, se muestran las tarjetas guardadas. Si no hay tarjetas guardadas, el usuario
debe hacer clic en "Continuar”, lo que activa una llamada a la API de la "pasarela de
pagos". Los detalles del pago se reciben desde la pasarela de Movistar y, una vez
obtenidos, se carga la pasarela de pagos, como se muestra en la figura 3.

Posteriormente, el usuario ingresa los datos de su tarjeta y hace click en "Pagar". El

18




TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL
“MEJORAMIENTO DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO EN LA PLATAFORMA DE PAGO DE SERVICIOS EN EL CANAL MOVIL POSTPAGO DE
TELEFONICA DEL PERU, A TRAVES DEL CAMBIO DE ARQUITECTURA MONOLITICA A ARQUITECTURA ORIENTADA A MICROSERVICIOS”

sistema procesa el pago (precaptura) y envia una notificacién de captura al monolito.
Dado que pueden recibirse varias notificaciones, estas se gestionan para evitar
duplicidades. La informacién se transforma y se envia a una APl de Telefénica,
encargada de procesar la notificacion en los sistemas comerciales y confirmar la captura

del pago. Tras esta confirmacion, se muestra la figura 4. ante cualquier fallo.

Figura 1.

Pantalla de seleccion de monto a pagar en la aplicacion movil.

¥ . 0940

Pago de recibo

Linea a pagar 999888777

i $/89.00 (@)

Monto total a pagar <
swo (DA

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo
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Figura 2.

Pantalla de confirmacién de pago en la aplicacién moévil.

Y 4 k0940

Pago de recibo

Linea a pagar 999888777

Total a pagar S/ 8900

a confirmacion se enviara a

Corres electronica

user@gmail.com

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo

Figura 3.

Pantalla de ingreso de datos de la tarjeta para efectuar el pago en la aplicacion movil.

v A & 0940

3 Pago de recibo

Linea a pagar H 999888777

Correo efectrénia b user@gmail.com

Total a pagar S$/89.00
3 ;

Tarje(2? nE S o
12341234 12341234 VISA

02 - 2020 -

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo
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Figura 4.

Pantalla de confirmacién de pago exitoso en la aplicacién movil.

v 4 &0
Confirmacion

Tu pago ha sido exitoso

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo

Si el usuario tiene tarjetas guardadas, selecciona una de ellas y hace clic en el

botdn "Pagar” (Figura 5). El flujo sigue el mismo proceso descrito anteriormente, lo que

finalmente lleva a mostrar un mensaje de pago exitoso (Figura 6).
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Figura 5.
Pantalla de seleccion de tarjeta registrada para efectuar el pago en la aplicacién movil.

€« Pago de recibo
999888777

Linea a pagar

Total a pagar S$/89.00

pepe@agmail.com

VISA *+ w7777 ®

ar

PAGAR CON OTRA TARJETA

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo

Figura 6.

Pantalla de confirmacion de pago exitoso con detalle de la operacion.

v 4 & 0940
Confirmacion

Tu pago ha sido exitoso

Tota §/89.00

Nota. Captura de pantalla de aplicativo antiguo
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Figura 7.

Arquitetura monolitica (AS-1S)

Inicio

=

IMostrar pantalla Monolito de pagos

Cohsulta de deuda

Encriptar
informacion de pago|

APl da Telefonica
o S || neva notfcacien ac
o pago a sisiemas.
API de Teleférica e
Desencriptar T l
informacién de page
Oblener
i:;gﬂs;ﬁ;:;dn confirmacién de
Mostar pantala de captura
ingresa de comeo
I
Notificacion da .
Digitar correo 3 Tiene tarjetas® Click en el botén Llamar ala APl Digitar datos de Click en botdn precaptura viaja Mastrar pantalia de /F":‘\
electrénica guardadas? continuar | Pasarela de Pagos [ 2] tarjela [ pagar (precaptura) [ 7| hacia monulito de PAGOEXITOSC [ [T
bagos.

Click en batén
Pagar con ofra
tarjeta

E
Baga con tarjets
guardada? v

tarjeta

El principal inconveniente en el flujo descrito radica en la cantidad de procesos
que, como se muestra en la figura 7, se ejecutan dentro de un mismo proyecto. Esto
genera tiempos de espera prolongados (cuellos de botella), ya que es necesario que un
proceso finalice antes de que el siguiente pueda comenzar. Ademas, otro problema
significativo es la falta de separacion del codigo; el listener encargado de la confirmacion

de pago era propenso a fallar en caso de cualquier error.

A su vez, para debuggear se tenia que correr todo el proyecto e ir colocando
break points en varios archivos que dificultaban su lectura y a veces no era necesario

levantar todo el proyecto sino una seccién especifica.

Disenar un nuevo flujo para el proceso de pago de servicios de la APP Movistar.
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Se propuso separar el proyecto en backend y frontend. El frontend se optd por
seguir usando Angular (Dado que la mayoria del proyecto ya estaba en Angular) y para
el backend se propuso una arquitectura de microservicios para reducir la complejidad
del proyecto, aumentar la capacidad de respuesta de desarrolladores ante nuevos
features, facilitar la documentacion, y en caso de alta demanda escalar verticalmente
y/o horizontalmente los microservicios para satisfacer la demanda. Todo esto

repercutiria en el aumento positivo del NPS del canal Movil en el APP movistar.

Descripcion flujo nuevo

En la pantalla de "Consulta de deuda" (Figura 8), la informaciéon de pagos es
cifrada mediante una API de Telefénica y luego descifrada en un proyecto que también
llama a un microservicio encargado de gestionar las operaciones relacionadas con
tarjetas (listado de tarjetas guardadas), lo que permite mostrar la segunda pantalla
(Figura 9). En esta segunda pantalla, el usuario ingresa su correo electrénico para recibir
la confirmacién del pago y puede ver las tarjetas guardadas, si las tiene; en caso
contrario, al hacer clic en "Continuar”, inicia un microservicio llamado "pasarela". Los
detalles del pago se reciben desde la pasarela de Movistar, y una vez obtenidos, se
carga la pasarela de pagos. El usuario introduce los datos de su tarjeta y selecciona
"Pagar" (Figura 11). El pago es procesado (pre-captura) y la notificacion de captura se
envia a un microservicio llamado “receptor de notificaciones”, el cual gestiona posibles
errores y respuestas incorrectas para evitar duplicidades. Posteriormente, se llama a
otro microservicio denominado “pagos” realiza una llamada asincrona trayendo la
informacion inicial de pago validando y enviando al APl One Premise de Pagos, esta
aplica el modelo asincrono haciendo impacto comercial y captura casi a la vez para

validar y procesar el pago, enviando confirmaciones a una cola de notificaciones. Estas
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son leidas por un microservicio llamado “subscriptor”, que notifica al Front sobre el éxito
del pago mediante SignalR y envia correos, cumpliendo la misma funcién en caso de
error, lo que permite mostrar un mensaje de pago exitoso (Figura 13).

Figura 8.
Pantalla de seleccion del recibo y monto a pagar en la aplicacion movil

9:41 T AD

<« Pago de recibo
@ (82) 204 186 ~

Recibos a pagar

Noviembre S/ 64.90

Total a pagar: 5/ 64.90

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo

Figura 9.

Pantalla de ingreso de correo electronico para envio de la confirmacién del pago.

a4 2F .
= Pago de recibo
(82) 204 186 s
@ Fija 5/ 64.90

usuario@cormeo.com

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
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Figura 10.

Pantalla de procesamiento de la transaccion en curso.

941 2T D
e
("¢
Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
Figura 11.
Pantalla de procesamiento del pago en curso.
o041 ® = al @
e
(4

Estamos procesando tu pago

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
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Figura 12.

Pantalla de confirmacién de pago exitoso con detalle de la operacion realizada.

Servicio:
Tarjeta
Codigo de operacion:
Fechay hora:

Correo.

Detalle del pago

Maviembre S/ 60,90
F 490472

5/ 64,90

Total:

Comgartic  Descargar

Regresar al inicio

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
Figura 13.

Pantalla de ingreso de datos de la tarjeta para realizar el pago en la aplicacién movil.

o:41 [] PTAD
X
Hamero de tarjeta
5 Lp3s 57884567 1234 VisA
‘ & oar26 I s @ ‘

Guardar la tarjeta para proximos pagas

VIsA

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
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Si el usuario tiene tarjetas guardadas, selecciona una de ellas y hace clic en el
boton "Pagar" (Figura 14). El flujo sigue el mismo proceso descrito anteriormente, lo que
finalmente lleva a mostrar un mensaje de pago exitoso (Figura 16).

Figura 14.

Pantalla de seleccion de tarjeta registrada y opcion para agregar nueva tarjeta antes de efectuar el pago.

%41 L]
< Pago de recibo
@ 526 678 002 P
u— > 64.90
usuaNoECoreg.com
Mis Tarjetas
L]
o & L

whoesssenss 1230 00 | e

Activa tu tarjeta para compras online

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
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Figura 15.

Pantalla de procesamiento de la transaccion en curso.

[

Estamas procesando tu pago

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo

Figura 16.

Pantalla de confirmacion de pago exitoso con detalle de operacién y opciones de compartir o descargar.

Pago exitoso

Servitia.
Taljeta
Cocligo de oparacitn:

Datallo dol page

Mg

Totak

Compante  Destargar

Nota. Captura de pantalla de aplicativo nuevo
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Figura 17.

Arquitectura orientada a microservicios (TO-BE)

Inicio

Mostrar pantalla
Consulla de deuda

Receptor de Notificaciones

Controlar oue no Controlar aoras y
haya duplicidad respueslas eroneas

Encriptar
informacion de pago

Validate Token Métodos de Pago Pasarela

D Listada da tarjetas Cargar Pasarela do
: o T
informagisn de pago guardadas Pagos
T Enviar informacién

inicial de pago al
AP Cne Premise
7 Tiene tarjetas
quardadas? AL
faga con tarjota
uardada?

TWiostrar pantala de
Ingreso de correo
slecirbnice

4.\
2

i

Llevar notificaion Obtener
Click en el botén Digitar tatos de de pago o sistemas | —w|  confirmacion de
comerciales captura

Digitar corren
electrénico

continuar tarjeta

!

Click en botan
pagar [precaptura)

Subscriptor

Mostrar pantalla de
PAGO EXITOSO /
PAGO ERRONEO
sequn 1o que se
reciba

Enviar coreos
I;j

Click en batdn
Pagar con otra
tarjeta

Nofificar al front que
¢l estado del pago

sl

Asegurar que la plataforma de pagos sea escalable

Como se puede observar en la figura, hay microservicios que se encargan de
funciones especificas de la aplicacion, estos a su vez en caso de alta demanda estan
preparados para un escalado automatico, o que quiere decir que, si uno se satura, se
aumenta automaticamente un POD y hace que los usuarios que estén utilizando el
aplicativo no se vean afectados en cuanto a rendimiento. Ademas, cada microservicio
tiene logs en distintas plataformas para monitorear tanto el recurso dockerizado como

el microservicio en si, facilitando la rapida respuesta ante errores.

Otra mejora significativa, es que para debuggear casos especificos se levanta el
microservicio especifico a la parte o seccion de la aplicacion que se requiera, ya no de
todo el proyecto, lo que facilita su legibilidad, rapidez y es mas rapido encontrar algun

fallo.

30



TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL
“MEJORAMIENTO DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO EN LA PLATAFORMA DE PAGO DE SERVICIOS EN EL CANAL MOVIL POSTPAGO DE

TELEFONICA DEL PERU, A TRAVES DEL CAMBIO DE ARQUITECTURA MONOLITICA A ARQUITECTURA ORIENTADA A MICROSERVICIOS”

Incrementar la lealtad de clientes (NPS) del canal Mévil en el APP movistar
Figura 18.

Gréfico de medicion de NPS de usuarios entre Jul-2023 y Jul-2024
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Nota. Imagen enviada como reporte a equipo para evaluar resultados del producto lanzado
Al realizar el comparativo del NPS del flujo anterior (junio) y el actual (Julio) el

NPS aumentd poco mas del 200% y establecio récord en los ultimos 12 meses.
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CONCLUSIONES

Se identifico el flujo actual de la arquitectura monolitica en la que se basaba la
aplicacion movil utilizada por los clientes del servicio mévil postpago de Telefénica del
Peru. Este anadlisis permitid evidenciar problemas significativos relacionados con el
mantenimiento, la documentacién y la escalabilidad del sistema, especialmente en lo

referente a las APIs que soportaban la plataforma de pagos.

El flujo de la plataforma de pagos fue redisefiado, destacandose mejoras
sustanciales en la mantenibilidad y la documentacién de los microproyectos creados
como parte de esta nueva funcionalidad. Este redisefio no solo optimizé los procesos,

sino que también facilité la integracion de nuevas funcionalidades.

La identificacion de un bajo NPS fue un factor clave para justificar la transicién
hacia una arquitectura basada en microservicios. Esta transformacion permitié crear un
nuevo flujo que mejoro significativamente la experiencia del usuario y, en consecuencia,

incrementoé el NPS en el canal movil de la aplicacion Movistar.

El cambio a una arquitectura de microservicios garantizd que el sistema de
pagos fuera mas adaptable a futuros crecimientos, asegurando su escalabilidad tanto
vertical como horizontal. Esto resulté en un sistema mas eficiente para manejar fallos

criticos y resolver cuellos de botella en el procesamiento de transacciones.

El modularidad de los microproyectos resultantes de la nueva arquitectura facilitd
la generacioén de documentacion técnica mas detallada y comprensible, lo que a su vez
mejord la capacitacion del equipo de operaciones encargado de gestionar casos en
produccion. Esto contribuyd a una mayor eficiencia en la resolucion de incidencias y la

implementacién de mejoras continuas.
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RECOMENDACIONES

o [Establecer un proceso para realizar revisiones periddicas del cédigo,
asignar recursos para corregir problemas de arquitectura o cédigo que

puedan comprometer el rendimiento a largo plazo.

o Realizar auditorias de la experiencia del usuario periddicamente y aplicar
principios de disefio centrado en el usuario (Design Thinking). Involucrar
a los usuarios finales en pruebas de usabilidad para mejorar

continuamente la interaccion con la aplicacion.

o Definir una estrategia de roadmap a mediano y largo plazo, priorizando
las nuevas funcionalidades y asegurando que la infraestructura de

microservicios esté preparada para escalabilidad y adaptabilidad.

e Implementar un pipeline CI/CD robusto utilizando herramientas como
Jenkins, GitLab CI para integrar de manera eficiente los cambios y
realizar pruebas automaticas, garantizando la estabilidad de las nuevas

funcionalidades.
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