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PRESENTACION
Sefiores Miembros del Jurado:

La presente tesis consiste en el disefio y desarrollo de una plataforma web con pago
virtual orientado a turistas extranjeros para las reservas de circuitos turisticos que
brindan las agencias turisticas de Huaraz en el afio 2018. La propuesta de este sistema
surge como consecuencia del andlisis del estado del comercio electronico en el Perd.
La plataforma Web se puede implantar en cualquier Agencia de Turismo que desee

gestionar 6ptimamente los pagos de reservas de circuitos turisticos.

La Presente tesis tiene como contenido en el CAPITULO | las generalidades, donde
podemos detallar la realidad problematica y de esta manera identificar el problema a
solucionar, determinaremos la hipdtesis, los objetivos, las justificaciones, limitaciones,
descripcion y sustentacion de la solucion. En el CAPITULO I, detallaremos los
antecedentes y las teorias que sustenta el trabajo, asi como la definicion de términos.
En el CAPITULO Ill, encontraremos los materiales, métodos, técnicas y
procedimientos. En el CAPITULO 1V, se analiza la situacion actual, se identifica y
describe los requerimientos y se hace un diagnostico de la situacion actual. En el
CAPITULO V, se hara el disefio de la solucion, la arquitectura tecnoldgica, el disefio
de la estructura y el disefio de la interfaz de la solucién. En el CAPITULO VI, se
realizara la construccion de la solucion, asi como las pruebas. En el CAPITULO VI,
se implementa, monitorea y evalda la solucion. En el CAPITULO VI, se detallaran
los resultados obtenidos. En el CAPITULO 1X, se discutiran los resultados, se daran
conclusiones y recomendaciones, asi mismo se tendran las referencias bibliogréficas,

apéndices y anexos.
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RESUMEN

La plataforma web con pago virtual orientado a turistas extranjeros para las reservas
de circuitos turisticos que brindan las agencias turisticas de Huaraz en el afio 2018
nace como una solucién para suplir la necesidad de las Agencias de Turismo en
Huaraz, que carecen de una presencia comercial en Internet, si bien la mayoria de las
Agencias posee una pagina web con informacion general de servicios que ofrecen, los
estandares cada vez son mas exigentes para las Empresas y Startups, ya que necesitan
ofrecer la venta de sus productos y servicios a través de la misma péagina,

convirtiéndola asi en una plataforma de pagos.

El objetivo general es el desarrollo de la plataforma, mientras que los objetivos
especificos son proveer a la plataforma con un certificado SSL, disefiar la arquitectura
funcional asegurando la accesibilidad, navegacién y disponibilidad de informacién en
la plataforma. Asegurar una calidad de servicio 6ptimay gestionar los pagos realizados
dentro de la misma teniendo en cuenta el tiempo en que se concreta la reserva y el
tiempo de validacion del pago de la reserva, la metodologia usada, para dar un enfoque
de ingenieria de software a la plataforma, esta basada en UWE, Ingenieria Web basada
en UML. Los resultados obtenidos han sido exitosos, por ejemplo, un 59.85% de
usuarios indicé estar satisfecho con la seguridad de la plataforma, un 94.70%
estuvieron satisfechos con la veracidad de la informacion publicada en la plataforma

y un 71.76% indico que la validacion de su reserva se realizo entre 12 y 24 horas.

Como conclusién, se pudo proveer exitosamente a la plataforma Web con un
certificado SSL, que condujo a la seguridad en las transacciones de las reservas
realizadas y pudo encriptar exitosamente informacion relevante, se cumplié con el
disefio de la arquitectura funcional y estructural de la plataforma, asi como mantener
un tiempo promedio satisfactorio al momento de concretizar la reserva de un recorrido

turistico.

Palabras clave: Pago virtual, recorrido turistico, plataforma web, Gestor de pago
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ABSTRACT

The Platform that receive virtual payments, oriented to foreign tourists that perform
reservations of adventure circuits, offered by Huaraz’s Agencies in the year 2018, was
born as a solution to supply the need of Huaraz’s Agencies in, which lack a commercial
presence in Internet, although most Agencies have a website with general information
about the services they offer, the standards are becoming more and more demanding
for Companies and Startups, since they need to offer their products and services

through the same page, turning them into a Payment Platform.

The general goal is the development of the Platform, while the specific goals are to
provide the Platform with an SSL certificate, design the functional architecture
ensuring the accessibility, navigation and availability of information in the Platform.
Ensuring an optimal quality of service and manage payments made within it
considering the time in which the reservation is made and the validation time of the
reservation payment, the methodology that helps us to give a software engineering
approach The Platform is based on UWE, Web Engineering based on UML. The
results obtained have been successful, for example, 59.85% of users indicated to be
satisfied with the security of the Platform, 94.70% were satisfied with the truthfulness
of the information published in the Platform and 71.76% indicated that the validation

of their reservation was made between 12 and 24 hours.

As a conclusion, it was possible to successfully provide the Web Platform with an SSL
certificate, which led to the security in the transactions of the reservations made and
was able to successfully encrypt relevant information, the design of the functional and
structural architecture of the Platform was fulfilled, as well as maintaining a

satisfactory average time at the moment of making the reservation of a tourist route.

Keywords: Virtual payment, Tourist circuits, Web platform, Payment management
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1.1.

CAPITULO |
GENERALIDADES

REALIDAD PROBLEMATICA

En Huaraz, el turismo es clave para el desarrollo socioeconémico de la ciudad,
debido a eso existen agencias de turismo dedicadas a realizar recorridos
turisticos de aventura de alto riesgo, como: exploraciones, caminatas, escalada
de montafas, etc. Estos recorridos las realizan, en su mayoria, extranjeros,
quienes tienden a quedarse en Huaraz semanas 0 meses para realizar dichos
recorridos, muchos de ellos llegan por recomendacion de otros que han
realizado los recorridos turisticos anteriormente. Los montafiistas y/o
caminantes experimentados que llegan a realizar los recorridos turisticos estan
familiarizados con el pago de servicios a través de transacciones en linea, dicha
opcidn no se ofrece de manera correcta en nuestra localidad, lo cual hace que
muchos potenciales visitantes, no encuentren una manera confiable de realizar

pagos de estos servicios antes de llegar a Huaraz.

Si bien existen Agencias muy bien preparadas para recibir este tipo de turistas,
y ofrecerles un buen servicio, sus paginas web solo ofrecen informacién breve
acerca de sus servicios. El desarrollo e implementacién de una plataforma web
con pago virtual, fortaleceria la presencia en internet de las Agencias de
turismo existentes y Startups que deseen comenzar con el negocio en la
localidad, de forma que las posicionaria en un rango mas competitivo, ya que
la plataforma brinda la oportunidad de alcanzar a un mayor ndmero de
potenciales clientes alrededor del mundo. Si la propuesta no se realiza, las
Agencias y sus negocios corren el riesgo de quedar desfasados en un par de
afios al no poder adaptarse y cumplir las exigencias de un consumidor

acostumbrado a realizar ese tipo de pagos en sus paises de origen.



1.2.

1.3.

1.4.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

¢Qué impacto tendra la implementacion de una plataforma web con pago
virtual orientado a turistas extranjeros que desean reservar circuitos turisticos

que brindan las agencias turisticas de Huaraz?
HIPOTESIS

La implementacién de una plataforma web con pago virtual orientado a turistas
extranjeros genera un impacto favorable en la gestidn de reservas de circuitos
turisticos que brindan las agencias turisticas de Huaraz, debido a que los pagos

por reserva se registran en un entorno seguro, facil de usar y gestionar.
OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL.:

Implementar una plataforma web con pago virtual orientado a turistas
extranjeros que impacte favorablemente en las reservas de circuitos

turisticos que brindan las agencias de turisticas de Huaraz.
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Determinar los requerimientos para el desarrollo de la plataforma
web con pago virtual orientado a turistas extranjeros a partir del
analisis de la situacion problematica.

2. Disediar la arquitectura funcional y estructural de la plataforma de
reserva de recorridos turisticos, para asi contar con un producto que
asegure su accesibilidad, navegacion y disponibilidad.

3. Proveer una plataforma que integre un certificado SSL, de forma
que se aseguren las transacciones de las reservas realizadas y la

encriptacion de datos del usuario al efectuar la reserva.



1.5.

1.5.1.

1.5.2.

4. Asegurar calidad en el servicio al realizar la reserva de un circuito
turistico a través de la plataforma, igual o mejor que al realizar la
reserva personalmente.

5. Asegurar la calidad de la informacion con respecto a los recorridos
turisticos, teniendo en cuenta la veracidad, detalle y disponibilidad
de la misma, a través de la plataforma web.

6. Reducir los tiempos para la validacion y formalizacién de una
reserva, de acuerdo de los parametros de tiempo de validacién del

pago de una reserva.
JUSTIFICACION

La desarroll6 una plataforma web con pago virtual orientado a turistas
extranjeros para las reservas de circuitos turisticos que brindan las agencias
turisticas de Huaraz que tendrd como beneficio mejorar la gestion de pagos de

reservas que se realizan por los recorridos en las Agencias turisticas de Huaraz.
JUSTIFICACION SOCIAL:

El proyecto se justifica socialmente ya que brindara un alcance tecnoldgico a
toda Agencia de turismo en Huaraz que desee brindar un servicio de pago por
reservas de Recorridos turistico a través de la plataforma, asi el turista tendra
una comunicacion mas directa con la Agencia para la solucion de dudas que

implica reservar un Recorrido Turistico.
JUSTIFICACION ECONOMICA:

El proyecto se justifica econdmicamente debido a que generara mayores
reservas en el sector de turismo, generando mejores ingresos a las Agencias,
mejores pagos a los guias y mejora de la calidad de servicio. Ademas,

disminuira la venta de Recorridos Turisticos informales.



1.5.3. JUSTIFICACION TECNOLOGICA:

El desarrollo de este proyecto se justifica tecnolégicamente debido a que,
mediante el uso de las tecnologias de informacion, se lograra que las Agencias
se adecuen a la revolucion tecnoldgica de la oferta u demanda de servicios por

internet, al cual los extranjeros estan tan acostumbrados.
1.5.4. JUSTIFICACION LEGAL:

Para el desarrollo de la tesis se regird bajo una serie de normas, leyes,

resoluciones y reglamentos, los cuales se detallaran a continuacion:

1.5.4.1.  Ley Nro. 29733 Ley de proteccion de datos personales

La ley regula cualquier operacién o procedimiento técnico, automatizado o
no, que permite la recopilacion, registro, organizacion, almacenamiento,
conservacion, elaboracion, modificacion, extraccion, consulta, utilizacion,
blogueo, supresion, comunicacion por transferencia o por difusion o
cualquier otra forma de procesamiento que facilite el acceso, correlacion o
interconexion de datos personales. (CONGRESO DE LA REPUBLICA
DE PERU, 2011)

1.5.4.2. Ley Nro. 27269 Ley de firmas y certificados digitales:

La presente ley tiene por objeto regular la utilizacion de la firma electronica
otorgandole la misma validez y eficacia juridica que el uso de una firma
manuscrita u otra analoga que conlleve manifestacion de voluntad.
Entiéndase por firma electronica a cualquier simbolo basado en medios
electronicos utilizado o adoptado por una parte con la intencion precisa de
vincularse o autenticar un documento cumpliendo todas o algunas de las
funciones caracteristicas de una firma manuscrita. Tributos y TICs.
(CONGRESO DE LA REPUBLICA DE PERU, 2000)



1.54.3.

1.5.5.

1.6.

Ley Nro. 27309 Ley que incorpora los delitos informaticos al codigo

penal

El que utiliza, ingresa o interfiere indebidamente una base de datos,
sistema, red o programa de computadoras o cualquier parte de la misma
con el fin de alterarlos, dafiarlos o destruirlos, ser& reprimido con pena
privativa de libertad no menor de tres ni mayor de cinco afos y con setenta
a noventa dias multas. (CONGRESO DE LA REPUBLICA DE PERU,
200)

JUSTIFICACION OPERATIVA:

Actualmente el uso del Internet no se encuentra enlazado a un area en
particular, su uso es una herramienta ante una realidad de constante evolucién.
Una plataforma web B2C, genera una interaccion entre usuarios y empresa
cercana, esta transmite al cliente, confianza a la hora de adquirir productos o

Servicios.

El desarrollo del proyecto creard un cambio en la forma en la que se ofertan
servicios de Turismo en Huaraz, ya que las transacciones se realizaran de
manera mas facil, requerirdn menos tiempo para ser procesadas y se realizara
de forma inmediata, mejorando asi la competitividad entre Agencias de

Turismo.

ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance para el proyecto se enmarca en los siguientes aspectos:

a. Se analizo la situacion actual de facilidad al momento de realizar una
reserva de un circuito turistico en por la plataforma Web

b. La plataforma web permite registrar de los usuarios que podran realizar las
reservas de circuitos turisticos.

c. El sistema web permite el registro y mantenimiento de cobros, pagos y
transferencias interbancarias que realizaran los usuarios al realizar reservas

de circuitos turisticos.



1.7.

d. La plataforma web permite el registro, consulta, reporte de reservas
realizadas por sus usuarios.

e. La plataforma web es compatible con los principales navegadores de
Internet (Mozilla Firefox, Internet Explorer, Opera, Safari, Google
Chrome).

f. Latesis se desarrolla con la finalidad de ser un instrumento que contribuya
a la calidad con la que se proveen los servicios de Agencias turisticas en el

rubro de reservas de circuitos turisticos.
DESCRIPCION Y SUSTENTACION DE LA SOLUCION

En la presente tesis se propone desarrollar una Plataforma web con pago virtual
orientado a turistas extranjeros para las reservas de circuitos turisticos que
brindan las agencias turisticas de Huaraz. El uso de métodos y herramientas
son fundamentales para poder obtener una perspectiva de la situacion actual y
su diagnostico; basados en esto se aplicara la metodologia y herramientas mas
Optimas para el desarrollo de la plataforma web, para asi poder optimizar un
proceso tan mecanico como la reserva de un recorrido turistico y de igual
manera, la falta al generar informacién y registros de compra y venta de manera
confiable y répida, la cual permitird mejorar la forma en la que se ofertan los
servicios de Agencia Turisticas en Huaraz. Ademas, se obtendran reportes que
permitan saber la cantidad y calidad del servicio que se ofrece para mejorar la
competitividad en el ofrecimiento del servicio por parte de las Agencias de

Turismo.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

A. (Benitez & Marifio, 2014) en su tesis PYMES y SOFTWARE: SISTEMA DE

GESTION DE PAQUETES TURISTICOS, se plantearon el objetivo de
Desarrollar un Sistema de informacion turistico que permita automatizar
operaciones como la reserva de pasajes terrestres, aéreos, reservas de
hoteles con el fin de fortalecer el turismo en la region donde se implemente
dicho sistema, la metodologia usada fue el proceso unificado racional
(RUP), dado que la misma cubre todos los aspectos que requiere el
desarrollo de wun sistema desde un relevamiento exhaustivo de
requerimientos hasta la deteccién de defectos en las fases iniciales de la
implementacién de la plataforma. El resultado fue el desarrollo del Sistema
de Gestion de paquetes turisticos basada en una tecnologia Web que
permitié el apoyo a PYMES para poder gestionar su propio sistema para la
gestion de pasajes, hoteleria y paquetes turisticos propios de la Empresa,
finalmente la conclusion determina que el desarrollo del Sistema de reserva
de paquetes turistico es un producto transferible e integrado que contribuye

con el desarrollo turistico en la local donde se implemente.

. (Di Bella, 2016) en su tesis STARTUP DE DESARROLLO DE

PLATAFORMAS VIRTUALES PARA COMERCIOS ELECTRONICOS
LOCALES, se plantea el objetivo de analizar la viabilidad y desarrollo del
posicionamiento de una Startup, bajo el modelo de una metodologia
orientada a la web. Las Startup seleccionadas son negocios o empresas que
estan iniciando en los negocios, que, a diferencia de una PYME, esta tiene
como objetivo principal usar las Tecnologias de informacion para expandir

su rango de mercado. La metodologia usada es el proceso es la Ingenieria



Web basada en UML (UWE) es una metodologia que permite especificar
de mejor manera una aplicacion Web, para el proceso de creacion de
aplicaciones dentro de la misma, donde se analizO una muestra de 97
startups que desarrollaron una plataforma que permitié gestionar procesos
dentro de la misma, Los Resultados fueron que un 70% de startups que
automatizaron sus procesos a través del comercio electronico tuvieron un
40% de crecimiento incremental a comparacion de aquellas que no. Se llegd
a la conclusién de que es fundamental el desarrollo de una aplicacién web
que permita automatizar procesos dentro de una Startup para asi lograr un
crecimiento en el rango del mercado, asi como disefiar, desarrollar y
comercializar un servicio de implementacién de plataformas virtuales y
estrategias de comercio electronico que pueda adaptarse a las necesidades

y demandas de las empresas locales.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

A. (Becerra, 2013) en su tesis ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE COMERCIO ELECTRONICO INTEGRADO CON UNA
APLICACION MOVIL PARA LA RESERVA Y VENTA DE PASAJES DE
UNA EMPRESA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL, se plantea el
objetivo de proveer a la Empresa de Transporte, un mecanismo de entrada
y salida de datos disponible desde diferentes plataformas. La Metodologia
usada es una guia llamada Proyecto de Gestidn del conocimiento, el cudl
dirige a la recopilacion de requisitos, desarrollo el plan de gestién del
proyecto y monitorea el control del proyecto. Los resultados luego de la
implementacion del Sistema de Comercio electrénico, arrojaron que es
factible la implementacion de un comercio electrénico, y los medios de
pago asociados a este, teniendo en cuenta que la gestion de pagos se
realizara con tarjetas de déebito o de credito, ademas los tiempos de carga
de las paginas se han optimizado para acorde a los estandares

internacionales de menos de 10 segundos en caso de plataformas de pago



electrénico. Como conclusion final, se implement6 una nueva modalidad
de venta soportada por nuevas tecnologias de informacion, la cual supone
un cambio de los procesos de negocio en lo que respecta a la forma de
realizacion debido a la automatizacion de actividades de compra/venta de

productos o servicios.

. (Tintaya & Villca, 2015) en su tesis E-COMMERCE PARA
INCREMENTAR LA CUOTA DE MERCADO CASO AGENCIA DE
VIAJES INFOCUSCO S.A.C. CUSCO, se plantea los objetivos de Analizar
la etapa de atraccion del comercio electronico utilizado por la Agencia de
Viajes y Determinar el porcentaje de participacion en el mercado mediante
la utilizacion del comercio electronico. La metodologia usada fue el
proceso unificado racional (RUP), dado que la misma cubre todos los
aspectos que requiere el desarrollo de un proyecto, Los resultados
obtenidos de acuerdo a cudl fue el medio que utilizd para comprar el
paquete de viaje. EI 98% indico que lo hizo a través de internet y solo 2%
a través de la Agencia, ademas la modalidad de pago méas popular fue la
tarjeta de crédito/débito con un 59% de turistas que pagaron sus reservas,

un 5% a través de cuenta corriente y 36% a través de PayPal.

. (Tadeo & Girao, 2013) en su tesis ANALISIS, DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB B2C MULTIEMPRESA, se
propone como objetivo Analizar empresas con diversas lineas de negocio
y recopilar sus necesidades con respecto al proceso de venta en linea de sus
productos de tal forma que se disefie la arquitectura de la solucion para ser
soportada en una plataforma Web e integrar la solucion con un gestor de
pagos. La metodologia utilizada fue La Guia del PMBOK, el cuél es un
estandar utilizado para la gestiéon de proyectos que fue desarrollado por el
PMI (Instituto de Gestion de Proyectos), el cual contiene un compendio de
buenas practicas que son aceptadas internacionalmente. Los resultados

indican que, luego de implementar el sistema, 64% de los clientes que



compran los productos en tiendas, prefieren revisar los productos
previamente en su sitio web. Mientras que el 54% de lo clientes prefirieron
realizar las compras en linea. Como conclusion, se logré planificar y
ejecutar las pruebas de los requerimientos, Se controlaron las actividades
realizadas en las diferentes fases del proyecto, mediante el seguimiento del
plan de proyecto y se comprobd que la solucidn es viable técnica y

econdmicamente.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

A. (Garro, 2015) en su tesis DISENO DE UN SISTEMA CRM PARA EL
DESARROLLO DEL SECTOR TURISTICO EN LA CIUDAD DE HUARAZ
EN EL 2014, se plantea el objetivo de Describir los requerimientos
funcionales, Analizar y Disefiar el sistema SRM usando la metodologia de
lenguaje de modelado UML, que es una notacién comdn para expresar y
documentar disefios de sistemas orientados a objetos. Los resultados de
acuerdo a una encuesta realizada, arrojaron que un 47.52% de turistas
indicaron que la Empresa de Turismo Proporciona un servicio fiable y
adecuado a la necesidades, asi como un 60% indic6 que la Empresa
Turistica posee un sitio web, también un 80% indicé que es bastante
relevante el apoyo de la tecnologia de informacién para desarrollar el
trabajo de la Empresa, finalmente un 50% de turistas afirmé que las
consultas que hacen frecuentemente sobre Empresa son a través de internet.
Se llegd a la conclusion que al disefiar un CRM para aumentar los
beneficios de la empresa turistica se pudo fortalecer el crecimiento del
sector turismo en la region. Los beneficios tanto por volumen de ventas

como por fidelizacién de clientes.
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2.2. TEORIAS QUE SUSTENTAN EL TRABAJO

2.2.1.

Gréfico 2.1

COMERCIO ELECTRONICO

La definicibn mas sencilla de comercio electronico es: cualquier
forma de transaccion comercial donde las partes interactdan
electronicamente, en lugar del intercambio o contacto fisico directo.
Sin embargo, esta definicion no considera totalmente el espiritu del
comercio electrénico, el cual surge de los cambios y la evolucion de
la tecnologia, y esta revolucionando la forma de hacer negocios. Una
definicion méas amplia y precisa de comercio electronico es: uso de las
tecnologias de la informética y las telecomunicaciones, que soportan
las transacciones de productos o servicios entre las empresas, entre
estas y particulares o con el Estado. Las acciones del E-commerce
giran en torno al cliente: primero se trata de atraer la atencion del
cliente hacia el sitio Web mediante publicidad en medios tradicionales

y por promociones en Internet. (Malca, 2001)

Ciclo del Comercio Electrénico

CICLO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Reaccionar: Poveey Atraer:
servicios de Obtener y

posventa mantener
/»"" B __"“'\\ la atencion
— '\(\:'\L]E NTE /
Transaccion: ~—____—" Interactuar:
Coordinar la Convertir
gjecucion de la interés en

venta electrénica pedidos

Fuente: Definiciones de comercio electrénico, Ciclo del comercio electronico (Malca, 2001. Pag. 31).
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2.2.2. E-BUSINESS
Es importante destacar que E-Business y e-commerce son términos

diferentes, y la diferencia es realmente importante para las compafiias.

Gréfico 2.2
La transicion al Entorno E-business

Informacida

estilica Transacciones Transformacién

| Seguridad I | Valor del negocio

Inversidn Integracién
Presencia Piloto Adopcidn en cruzada de
procesos procesos

t t | ¢ t |t 1t

Uso de Establecer Autonizar Autonizar Mejora de Redefinir

Toma de
concicncia

Intemet de una ACCC50 A transac- procesos procesos
forma pigina sistemas ciones empresa- | | empresa-
interna Web prncipales e riales riales
(solo sistemas
lectura) principales

| SE INCREMENTA EL VALOR PARA EL NEGOCIO

[BM - Pertt

Fuente: Definiciones de comercio electrénico, E-business (Malca, 2001. Pag. 33)

El comercio electrénico o e-business cubre los procesos por los cuales
se busca realizar transacciones con los consumidores y proveedores,
incluyendo actividades como ventas, promocién, toma de érdenes,
entrega, servicios al consumidor y manejo de la lealtad del
consumidor. El e-business incluye al e-commerce, pero también cubre
procesos internos como produccién, administracion de inventarios,
desarrollo de productos, administracion del riesgo, finanzas, recursos
humanos, desarrollo de estrategias y negociaciones basadas en el

desarrollo de Internet, Intranet y Extranet (Malca, 2001, Pag. 24).
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2.2.2.1. M-BUSINESS (MOBILE BUSINESS)

2.2.3.

El adelanto tecnoldgico estd permitiendo que los funcionarios de
negocios puedan acceder de manera remota e inalambrica a travé de
tecnologias WAP (Wireless Application Protocol) a la informacion para
la toma de decisiones. Hoy en dia existen diversos accesorios, algunos
conocidos como los teléfonos celulares y otros como los Personal
Digital Assitants - PDA, que facilitan la realizacion de negocios en
diferentes formas (a cualquier hora y en cualquier lugar) surge asi el

denominado Mobil Business o0 M-Business. (Malca, 2001. Pag. 34)

ESTRUCTURA DEL COMERCIO ELECTRONICO

Las aplicaciones del comercio electronico (entre las que se encuentran
la relacion con los bancos via Internet, tiendas virtuales, publicidad y
promociones) estan sostenidas por una infraestructura cuya
implementacién depende de cuatro grandes areas: personas, politicas,
estandares técnicos y protocolos, y otras organizaciones. (Malca,
2001. Pag. 34)

13



2.2.4.

donde se intercambian informacion, productos, servicios y pagos.
Maneja todas las transacciones necesarias y es alli donde los
compradores y vendedores se conocen electrénicamente. En la

siguiente figura se muestran las partes que intervienen en un mercado

MERCADOS ELECTRONICOS

Un mercado electrdénico es una red llena de interacciones y relaciones,

electronico y su interrelacion. (Malca, 2001. Pag. 35).

Grafico 2.3
Mercado Electronico

MERCADO ELECTRONICO

Banco del
comprador

Comprador

Red de comercio Electrénico
(infraestructura)

[ Vendedor !

1. Solicitud de infor-
macidn, productos,

2. Verificacién de

SCIVICIOS... -
Lal

4. Respuestas a solicitud, Internet

envios via Internel, pagos...

A dalos del comprador

3. Respuesta a solici-

lud de compra.
5. Solicitud de pagos.
< pag

A

6. Verificacién y aprobacidén
de pagos.

7. Transferencia elecirénica
de fondos.

Banco del
vendedor

7. Transferencia
electronica de fondos.

—>

Fuente: Definiciones de comercio electronico, Mercado Electrénico (Malca, 2001.

Pag. 35).

2.2.5.
2.2.5.1.

VENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Alcanzar eficiencia y flexibilidad

Permite a las empresas ser

operaciones internas, tanto en los procesos productivos como
operativos, porque se obtiene un mayor contacto con

proveedores y clientes al responder con mayor rapidez a sus

mas eficientes y flexibles en sus

necesidades. (Malca, 2001. Pag 37).
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2.2.5.2.

2.2.5.3.

Ampliar y alcanzar mercados

Permite abarcar un amplio mercado facilmente y a un costo
menor. Las posibilidades de eleccion se ampliardn y no se
reduciran a zonas geogréaficas, sino que las empresas podran
vender en un mercado global. Ademas, es posible comunicarse
con los mercados internacionales de manera tan sencilla como
si se hiciera localmente. De hecho, antes de poner cualquier
informacion en Internet, se debe ser claro en desarrollar una
politica internacional, ya que en el primer trimestre de vida de
su Web es muy probable que reciba consultas provenientes de

mercados internacionales. (Malca, 2001. Pag 38).

Gréfico 2.4
Costo de una Transaccion

1.2 1.07

14

0.73
0.8 -/
0.54

0.6 -/
g4ﬂ/”/ 0.27
0.2 __//

= 0.01

0

Sucurszal de Comreo Pago ATM (cajero Internet

Banco Telefonico automatico)

Fuente: Ventajas de comercio electrénico, Costo de una transaccion (Malca,
2001. Pag. 38).

Modificar rapidamente productos

Las telecomunicaciones han acelerado vertiginosamente la
velocidad de los cambios, por lo que es necesario lanzar nuevos
productos para mantener ventajas competitivas en un mercado
saturado de productos y servicios. Los ciclos de vida de un

producto se han reducido. La velocidad a la que se pueden
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2.2.54.

2.2.5.5.

cambiar los productos o servicios en Web ha hecho que las
empresas con productos de ciclos de vida muy cortos se
interesen en esta. Lanzar un nuevo producto, 0 una nueva
version del mismo en Internet, e tan facil como modificar una
pagina de informacion o una base de datos. Desde ese
momento, todos aquellos que consulten la Web se encontrara

con los nuevos productos. (Malca, 2001. Pag 39).

Publicar informacion estratégica

A través de su Web puede planear el momento exacto en que
su informacion estratégica saldra a la luz publica, con fotos,
sonido, biografias y documentacion anexa. Este tipo de
informacion generaria gran expectativa si estuviera disponible
“a partir de las 00:01 horas de mafiana” en su Web. El interés
publico va directamente a los lugares donde esa informacion se
difunde. Ademas, Internet permite afiadir sonido, fotografias y
pequefios ficheros de video a la informacién de su empresa.
Ningun catalogo haré esto a un costo tan bajo. Incluso puede
colocar una lista con las preguntas més frecuentes y asi habra
demolido una barrera méas para hacer negocios entre sus
clientes y usted, a la vez que libera de esa tarea al personal de
su empresa. (Malca, 2001. Pag 40).

Alcanzar el perfil de mercado deseable

El perfil de un usuario de Internet todavia es uno de los mas
altos con respecto al nivel adquisitivo. Normalmente se trata de
personas con educacion universitaria o secundaria, con un buen
salario 0 con expectativas de tener uno. Podra acceder a este
segmento de mercado de una forma econdémica a través de
Internet. Si su mercado es el de la educacion, considere

seriamente el hecho de que la mayoria de universidades esta
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conectada a Internet. Ademas, segun estimaciones del sector,
la mayoria de nifios entre 12 y 17 afios en los paises
desarrollados sera usuaria de Internet en los préximos cinco
afios. Libros, tiendas de deportes, academias de todo tipo y
cualquier otra actividad que desee abarcar: ese mercado
necesita conocer su Web desde ahora (Malca, 2001. Pag 41)

AGENTES Y CAPAS ESENCIALES DEL COMERCIO
ELECTRONICO

El comercio electronico, para su éxito y ejecucion, se basa en cuatro

agentes fundamentales:

Comercio: Ofrece el bien, servicio o informacion.

Entidad financiera: Ofrece el medio de pago.

Operador de telecomunicaciones: Ofrece la red de
comunicaciones.

Operador logistico: Entrega el producto o mercancia. En torno
a estos agentes emergen otros dos nuevos, los cuales
complementan y amplian el escenario del comercio
electronico:

Proveedor de servicio 0 acceso a Internet: El cliente, tanto
usuario como comerciante, lo percibe como proveedor de
acceso telematico independientemente de a quién pertenezca
la infraestructura de comunicaciones.

Intermediario: Afiade contenidos de otros proveedores y los
comercializa electronicamente bajo su nombre e imagen al
cliente final. EI comercio electrénico se caracteriza por la
existencia de tres capas complementarias e interrelacionadas
entre si:

Capa logistica: También conocida como de intercambio fisico
de los productos. Se centra en la base de la integracion de las

cadenas logisticas, de aprovisionamiento y distribucion.
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2.1.3.

e Capa transaccional: Posibilita el intercambio de informacion a
través de mensajes y documentos en formato electrénico.

e Capa financiera: Conocida también como de medios de pago.
Es la capa asociada a los intercambios de informacion, bienes
y servicios. (Malca, 2001. Pag 42)

IMPACTO SOBRE EL SECTOR TURISTICO

Dada la competencia generada por el desarrollo y uso del comercio
electronico, las agencias de turismo soportan una gran presion. El
comercio electronico permite que los consumidores finales preparen
sus paquetes vacacionales comparando, reservando y contratando
directamente a las aerolineas, cadenas de hoteles, empresas de alquiler
de autos, lineas de cruceros, etc. También da a las empresas
mayoristas o consolidadoras localizadas en cualquier parte del mundo
la posibilidad de organizar viajes (paquetes) y venderlos directamente
a consumidores de cualquier pais. Asimismo, el comercio electrénico
afecta a la oferta turistica. Desde algunos afos atras, la industria del
turismo ha llamado la atencion del gobierno nacional y de los
gobiernos locales, que han implementado politicas para atraer turistas;
sin embargo, han quedado en desventaja quienes no pudieron hacerlo
por limitaciones de recursos. Ante esta realidad, el uso del comercio
electronico permite recuperar el espacio perdido a quienes se
quedaron relegados, ya que mediante su uso pueden implementarse —
sin requerir inversiones millonarias— politicas activas tendientes a

localizar y atraer clientes. (Malca, 2001, Pag 52).

CARACTERISTICAS DE LA WEB COMO CANAL DE
DISTRIBUCION
Las principales caracteristicas de la Web como canal de distribucion

son:
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2.1.3.2.

2.1.3.3.

Bajo costo

Una de las caracteristicas mas conocidas de la Web como canal
de distribucion son los bajos costos de su uso. Colocar
informacidn en Internet puede ser muy barato, especialmente si
se compara con camparfias publicitarias (impresion de folletos
y su envio por correo 0 el contacto personal con clientes
potenciales). Sin embargo, se debe tomar en cuenta el costo de
entrega de los productos. Todavia no se ha desarrollado un
sistema de distribucion y logistica que permita brindar un
servicio personalizado, rapido y barato. Esto es trabajo de cada
empresa, dependiendo del tipo de producto y del alcance que

proyecta tener. (Malca, 2001, Pag 54).

Canal descontrolado

La Web es un nuevo canal no controlado. Es, por tanto, una
oportunidad para nuevas empresas que quieran entrar en un
sector en el que los canales de distribucion tradicionales estan
controlados por algunas empresas.

Asi, no solo se llega a todos los clientes nacionales (o del radio
de accion de las empresas competidoras), sino que permite
mostrar la oferta a gran cantidad de publico en todo el mundo.
(Malca, 2001, Pag 53).

Intermediarios de Web

La naturaleza de Internet, y mas concretamente de Web, ofrece
al consumidor la posibilidad de acceder directamente al
producto o servicio sin pasar por intermediarios. Esta situacién
ha planteado la posibilidad de que los intermediarios lleguen a
desaparecer y las acciones comerciales sean directas. Sin
embargo, la desaparicion de los intermediarios va a tomar

tiempo, ya que estos son los que tienen el trato directo con los
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clientes finales, y actualmente solo una pequefia porcion de los
clientes utiliza Web como plataforma comercial. Por lo pronto,
los clientes continuaran acudiendo a intermediarios
tradicionales 0 interactivos, porque generalmente estos
representan a varios fabricantes, y como los clientes necesitan
varias opciones, es mas indicado y sencillo utilizar el servicio
de los intermediarios. Solo se eliminaran aquellos
intermediarios que no aporten valor con su servicio y surgira

otro tipo de intermediario virtual. (Malca, 2001, Pag 54).

SEGURIDAD EN EL SITIO WEB

El interés en la seguridad de los sitios Web se ha incrementado. El
procesamiento de computo y la tecnologia de redes ya no son simples
herramientas aisladas de las operaciones de una organizacion; el
procesamiento de transacciones en un ciber almacén constituye la
fuente de vida de muchas organizaciones. Por

ello se requiere un esfuerzo concertado para evitar los ataques a los
servidores Web, al almacenamiento de las bases de datos, a anfitriones
interconectados y a los muros de proteccidén con que cuentan. Aln
mas, se requiere vigilancia continua para evitar las amenazas y los
ataques a domicilios, solo asi se mantendra la integridad del sitio Web.
Existen cuatro tipos de seguridad en el sitio Web:

Proteger la integridad del sitio Web para que no haya dafios o

reemplazos del contenido.

e Proteger la integridad de los datos generados durante el
proceso de ventas en el ciber almacén.

e Proteger el contenido de los datos distribuidos por Internet.

e Proteger y retener la propiedad de los materiales Web, como

texto, imagenes, logotipos y disefios que definan la

personalidad de un sitio.
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Los primeros tres requerimientos de seguridad son obvios por
completo, mientras que la importancia del Gltimo no es clara sino hasta
que usted ve materiales de su sitio copiados, duplicados o reciclados.
Entre las razones mas comunes para las fallas de seguridad estan:
(Malca, 2001, Pag 60).

e Control inadecuado del acceso fisico.

e Designacion inadecuada de materiales importantes.

e Carencia de candados o0 algun tipo de llave en el equipo de
cémputo.

e Carencia de politicas de seguridad en la organizacion.

e Implantaciones inadecuadas de contrasefias Yy
autenticacion.

e Acceso nulo a registros o bitacoras.

e Carencia de registros de intentos de romper la seguridad.

e Inadecuado entrenamiento de seguridad para el usuario

final.

TECNICAS DE SEGURIDAD

La seguridad es una tarea constante, en particular en los sitios Web
abiertos y en evolucion. La mejor medida de seguridad es no incluir
material que no pueda reconstruirse o0 que pueda perderse
completamente. El objetivo es que solo las personas autorizadas
puedan alterar o reemplazar la informacion en el sitio Web.

Como la mayoria de los sitios de HTML y FTP es para acceso publico
y para descargar software, usted no debe preocuparse de que alguien
“robe” esos archivos, puesto que son gratuitos. La seguridad de los
recursos privados se vuelve importante cuando el acceso a los recursos
de HTML o FTP se controla mediante autenticacion y contrasefias, o
se habilita solo después de que un cliente ha pagado para recibir

informacidén. Considere no dar autorizacion para ver estos archivos y
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encriptelos en el servidor Web. Solo cuando el servidor necesite
entregar estos archivos haga que los atributos se restablezcan para que
el correo electronico los entregue como anexos al mensaje principal,
y después entregue la contrasefia para desencriptamiento. (Malca,
2001, Pag 61).

Aunque usted debe utilizar los niveles mas altos de seguridad desde el
momento de construir el servidor o el sitio Web, la administracion de
la seguridad no termina con el proceso de instalacion: debe continuar
con periodicidad. Por ejemplo, los sitios de los ciber almacenes se
vuelven muy vulnerables debido a que hay muchas trayectorias desde
la interfaz de HTML hacia las bases de datos, cookies y procesos
corporativos. Como minimo, examine regularmente los sitios de los
vendedores de productos que usted use, y localice aquellos articulos
nuevos relacionados con las siguientes palabras clave. (Malca, 2001,
Pag 61).

e Seguridad

e Virus

e Hacker

e SSL

o HTTP

e Encriptamiento

e Muro de proteccion o fallas de muros de proteccion (firewall)

Observe que la seguridad es una cuestion técnica, empresarial y de
organizacion. Para una empresa es muy recomendable, e incluso
imprescindible, contar con compafias especializadas en seguridad
para el analisis de necesidades y el mantenimiento y control de los
niveles de seguridad. Al ser un tema tan amplio y que evoluciona muy
rapidamente, solo las personas que se especializan en estos temas

conocen y siguen dia a dia su evolucion. Por ejemplo, una de las
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principales empresas a nivel mundial en administracion total de la
seguridad en Internet es Internet Security System (ISS8), ofrece
software para la administracion y evaluacion de la seguridad,
cumplimiento de politicas y deteccion de intrusos, todo ello integrado
en la plataforma para administracion de seguridad “SAFE suite TM”;
ademas brinda opciones avanzadas de servicio al cliente y consultoria.
(Malca, 2001, Pag 65).

AMENAZAS PARA EL SITIO WEB

La seguridad de un sitio Web se ve amenazada por amenazas externas,
amenazas internas y virus. De manera externa, una organizacion corre
el riesgo de que se presenten acontecimientos que comprometan la
integridad fisica del sitio Web. Estas amenazas las ocasionan las lineas
interconectadas de Internet, los médems vy el filtrado telefénico PBX
que efectian hackers, ex—empleados enfadados o competidores.
Internamente, la organizacion es vulnerable a empleados deshonestos,
empleados molestos y desastres. Las amenazas internas nacen dentro
de la propia empresa, como cuando los usuarios no registran la salida
de sus maquinas y pueden ocasionar que un intruso intercepte
informacién, modifique datos, extraiga dinero de las cuentas o

redireccione fondos. (Malca, 2001, Pag 63).

Los virus son programas que ocasionan dafios tanto al software como
al hardware de las computadoras y puede causar pérdida de datos vy,
ademas de todo esto, provocar pérdida de dinero. Al software y
hardware de proteccion contra virus y contra acceso ilicito se le llama
“muro de proteccion” o firewall. Un virus solo puede entrar en su
equipo cuando interactda con otro; por lo tanto, cuando descargue
software gratuito desde Internet debe conocer el origen de esa
informacién y contar con un programa antivirus, en este caso el

certificado SSL permite esa seguridad. (Malca, 2001, Pag 65).
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MEDIDAS DE PROTECCION DEL SITIO WEB

Las medidas directas que protegeran su sitio Web son: aislamiento
fisico del sitio Web y microsegmentacion, varios muros de proteccion,
proteccion estandar de contrasefias, limites aplicados al acceso
externo, cambios ocasionales en las politicas operativas del sitio,
encriptamiento de datos monitoreo de los canales de acceso de manera
fisica y logica. Las medidas que limitan las pérdidas incluyen
provisiones de emergencia una politica de buenas practicas de
respaldo. He aqui una lista de las medidas progresivas que aumentan
la seguridad. (Malca, 2001, Pag 66).

¢ Aislamiento del equipo fisico e infraestructura del sitio Web

e Autenticacion de identificacion y contrasefia

e Seguridad de archivo

e Muros de proteccion

e Microsegmentacion interna

e Cambios ocasionales en las politicas

e Encriptamiento

e Control del acceso a los dispositivos de monitoreo del sitio

e Bitacoras de deteccion de vandalismo y de contrasefias
incorrectas

e Limitacion de uso y acceso a aplicaciones

e Jerarquia de acceso (usuario, grupo y acceso limitado a
archivos)

e Medidas de emergencia

e Respaldo del sitio Web (respaldo de hardware, servicios y

medios)
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2.1.9.

ENCRIPTAMIENTO

Es la transformacion de datos a un formato que no sea legible para
quien no tenga la clave para decodificarlo. Existen varios formatos
para encriptamiento, que incluyen sustituir bytes con un codigo de una
tabla, remplazar los valores de bytes por un valor matematico
calculado o transformar bloques completos de datos mediante un
algoritmo de encriptamiento clave. Este ultimo método es el mas
usado hoy en dia en las transacciones comerciales en Internet, ya que
es virtualmente imposible de derrotar. Una empresa lider en esta area
es Verisign. Aunque todo aquel que desee privacidad completa
deberia encriptar los datos, archivos y mensajes de correo, existen
problemas que generalmente no permiten realizar esto. Por ejemplo,
se necesita tiempo para convertir la informacion al formato codificado
y viceversa (encriptar y desencriptar), mas espacio en términos de
almacenamiento y mayor tiempo de transmision, ademas | pérdida de
una clave imposibilita recuperar la informacion contenida en el

mensaje o archivo codificados. (Malca, 2001, Pag 67).

CIFRADO DE MENSAJES

Para entender este mecanismo usaremos un ejemplo. Carlos dispone
de un par de claves —una publica y una privada— que estan asociadas:
una se utiliza como complemento de la otra y viceversa; es decir, lo
que hace una, la otra lo deshace. La clave pablica es la que se difunde
al resto de los usuarios para cifrar los mensajes protegidos que quieran
enviar; debe ser conocida y poder ser utilizada por todos. Por otro
lado, la clave privada se mantiene en secreto, es utilizada por el
usuario para descifrar los mensajes cifrados enviados por otros
usuarios. En este caso, la clave privada Unicamente debe ser conocida
por Carlos y solo él podra utilizarla. Juan conoce la clave puablica de
Carlos y quiere enviarle un texto cifrado, de tal manera que solo

Carlos pueda leerlo. Aunque un tercero interceptara el texto cifrado,
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le seria imposible descifrarlo. Juan cifra el documento con la clave
publica de Carlos, conocida por todos, obteniendo asi el texto cifrado

que enviara a Carlos. (Malca, 2001, Pag 68).

Grafico 2.5
Proceso de Cifrado de mensajes

clave puiblica de Carlos

hoy
tenemos

hoy

tenemos

reumon reunion

texto en claro texto cifrado texto cifrado texto en claro

Fuente: Medidas de Proteccién del Sitio/Plataforma Web, Cifrado de
Mensajes (Malca, 2001. Pag. 64).

2.1.10. FIRMA DIGITAL DE MENSAJES
La firma electronica es cualquier simbolo basado en medios
electronicos, utilizada para autenticar un documento, cumpliendo
todas o algunas de las funciones caracteristicas de una firma
manuscrita. La firma digital se crea utilizando una técnica de
criptografia asimétrica, basada en el uso de un par de claves —una
publica y otra privada— que estan relacionadas matematicamente entre
si. Las personas que conocen la clave publica no pueden derivar de
ella la clave privada. A continuacion, siguiendo con el ejemplo del
acapite anterior, se describe el uso de la firma digital. Juan conoce la
clave publica de Carlos y quiere recibir un texto firmado, de tal forma
que tenga la seguridad de que el texto —tal y como lo recibe— solo

puede haber sido enviado por Carlos (aunque un tercero intente
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manipular el texto, Juan detectaria, al verificar la firma, que el texto
recibido no es el mismo que envid Carlos). Juan podria probar ante
terceros que el texto que tiene en su poder ha sido enviado por Carlos

y este no podria negarlo (no repudio). (Malca, 2001. Pag. 68).

En el Perd la firma digital esta legislada bajo la Ley N.° 27269, Ley
de firmas y certificados digitales, en los articulos 3, 4 y 5. La ley tiene
por objeto regular la utilizacién de la firma electronica otorgandole la
misma validez y eficacia juridica que la firma manuscrita. Ademas, la
ley sefiala (articulo 2) que esta se aplica a las firmas electrdnicas que,
afiadidas logicamente a un mensaje de datos, puedan identificar o
vincular al firmante, y se aplica para garantizar la autenticacion e

integridad de los documentos electrénicos. (SUNAT, 2011)

CERTIFICADO DIGITAL

Es el documento electrénico generado y firmado digitalmente por una
entidad de certificacion, la cual vincula claves con una persona
determinada confirmando su identidad. La funcién principal de un
certificado digital es asegurar la validez de una clave publica. Es, por
tanto, muy importante estar realmente seguros de que la clave publica
que manejamos para verificar una firma o cifrar un texto pertenece

realmente a quien creemos que pertenece. (Malca, 2001. Pag. 70).

Seria terrible cifrar un texto confidencial con una clave publica de
alguien que no es el verdadero receptor: si lo hiciéramos, la persona a
quien pertenece la clave publica con la que hemos cifrado el texto
podria conocer perfectamente su contenido. De la misma forma, si
manejaramos una clave pablica de alguien que se hace pasar por otro,

sin poderlo detectar, podriamos tomar una firma fraudulenta por
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valida y creer que ha sido realizada por alguien que realmente no es
quien dice ser. (Malca, 2001. Pag. 70).

Para su correcto funcionamiento, los certificados digitales contienen

los siguientes campos:

Un identificador de a quién pertenece el certificado.

Otro identificador de quien asegura su validez, que serd una
entidad de certificacion.

La metodologia para verificar la firma digital del suscriptor,
que aparece en un mensaje de datos.

Vigencia, una fecha de inicio y otra de fin del periodo de
validez del certificado. Es decir, cuando un certificado
empieza a ser valido y cuando deja de serlo, fecha a partir de
la cual la clave publica que se incluye en €l no debe utilizarse
para cifra o firmar.

Un identificador del certificado o nimero de serie, que sera
Unico para cada certificado emitido por una misma entidad de
certificacion. Esto es, identificard inequivocamente a un
certificado frente a todos los certificados de esa entidad de
certificacion.

La clave publica perteneciente a quien figura en el campo del
primer identificador (propietario y usuario del certificado
electronico).

Firma de la entidad de certificacion en todos los campos del

certificado que asegura la autenticidad del mismo.

Para estar completamente seguros en nuestras transacciones es

necesario utilizar al menos dos tipos de certificados, uno general para

comunicaciones seguras y otro especifico para transacciones

econdémicas (SET). Se recomienda tener ambos certificados para

realizar cualquier tipo de transaccidn a través de Internet. El certificado

28



proporciona las méas absolutas garantias de seguridad respecto a cuatro
elementos fundamentales e irrenunciables: (Malca, 2001. Pag. 70).

e La autenticacion de los participantes en una transaccion
electronica asegura que quien se comunica es quien dice ser.

e La integridad de la transaccion garantiza que el mensaje, la
transaccion, no ha sido manipulado.

e La confidencialidad de la transaccion, que permite el acceso a
la lectura solo a aquellos que previamente han sido autorizados.

e Elnorepudio, que asegura que el mensaje, una vez aceptado, no
pueda ser rechazado. (Malca, 2001. Pag. 71).

Grafico 2.6
Proceso de Solicitud del Certificado Digital

5. Ndimero de
Peticién y password

6. C.D. yclave .

publica l. S.<>‘Iicita 2. Verifica | 4- Numero

emision datos de peticion

de C.D. y password

v

cermmCAIOn [ - ENTIDADDE
» Al 7 REG s> >4
3. Solicita peticion de ~ ©= 2 'STRO

C.D., nimero de peti-
cion y password

Fuente: Proceso de Cifrado, Certificado Digital (Malca, 2001. Pag. 71).

2.1.12. MECANISMOS ELECTRONICOS DE PAGO
La tecnologia de la informacién ha creado, y continla creando, nuevas
posibilidades para el intercambio de valor. Algunas de las nuevas

técnicas representan la automatizacion de métodos existentes,
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mientras que otras sSon nuevos mecanismos. Los siguientes

mecanismos existen, estdn a prueba o se estan disefiando. (Malca,
2001. Pag 73)

TRANSFERENCIA DE FONDOS ELECTRONICAMENTE EN
EL PUNTO DE VENTA

“Electronic Funds Transfer at Point of Sale-EFT/POS”. Implica el uso

de tarjetas plasticas en los terminales de los comerciantes, abarca dos

mecanismos distintos. (Malca, 2001. Pag 74)

Transacciones con tarjeta de débito:

Es una nueva forma de transferencia de valor, donde el titular
de la tarjeta se identifica con la presentacion de esta 'y un PIN2
(clave), utiliza una terminal y una red para autorizar la
transferencia del valor (pago) de su cuenta a la de un
comerciante. (Malca, 2001. Pag 74)

Transacciones con tarjeta de crédito:

Consiste en cargar automaticamente los datos de compras
contra una cuenta de crédito.

Las tarjetas de crédito y de débito tradicionales son el medio
de pago mas popular y comdn usado en el comercio
electrénico, estas han permitido la realizacion de un sinnimero
de transacciones en este nuevo campo del comercio a través de
la utilizacion de los procedimientos de liquidacion y pago
preestablecidos. (Malca, 2001. Pag 74)

En estas operaciones intervienen los siguientes agentes:
o El comprador
o El vendedor
o El banco emisor de la tarjeta de crédito o débito que
presenta el Cliente
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o El banco que en nombre del vendedor recibe la
transaccion y en el que reside la cuenta en la que a este
se le va a liquidar el pago

o Lared de medios de pago como Visa o MasterCard.

o Lacompra en Internet con una tarjeta de crédito como
medio de pago involucra el siguiente proceso como la
transaccion comercial se ordena en la red.

o Para la validacion y la realizacion efectiva del pago se
realiza el mecanismo tradicional de procesamiento de
operaciones con tarjeta de crédito. (Malca, 2001. Pag
74)

El proceso de realizacion del pago es el siguiente:

o Unavez realizado el pedido, el comprador proporciona
su numero de tarjeta al vendedor a través de la red.

o El centro servidor donde reside el vendedor envia la
transaccion al banco acquirer o directamente a la red
de medios de pago. Este envio suele producirse fuera
de la red publica y se realiza de forma analoga a como
se efectuaria desde un punto de venta fisico que
existiese en una tienda real.

o El banco receptor pide autorizacion al banco emisor a
través de la red de medios de pago.

o Si la transaccion se autoriza, la liquidacion del pago
(transferencia de dinero desde la cuenta del comprador
en el banco emisor, hasta la cuenta del vendedor en el
banco receptor) se realiza a través de la red tradicional
de medios de pago. (Malca, 2001. Pag 75).
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2.1.14.

2.1.15.

TARJETAS CHIP O INTELIGENTES DE PREPAGO (SMART
CARDS)

Estas tarjetas son, en su aspecto fisico, muy parecidas a las tarjetas de
crédito o débito; la gran diferencia esta en que la informacion no se
encuentra en una cinta magnética, sino en un microchip capaz de
almacenar gran cantidad de informacion. En Europa, la necesidad de
trabajar con diversos tipos de divisas, asi como la falta de una
estructura eficiente, hizo que el uso de estas tarjetas se volviera muy
popular, siendo el lugar donde se concentra la mayor poblacion de
tarjetas inteligentes en el mundo. Fundamentalmente la informacién
de las tarjetas suele ser una identificacion que incluye determinadas
claves cifradas o una cantidad de dinero disponible. Las tarjetas
inteligentes son adecuadas para efectuar micropagos (pagos de
pequefias cantidades), tanto en el comercio fisico como virtual. Para
utilizarlas se requiere de un dispositivo conectado al computador
personal, médem o linea de teléfono, que permita su lectura y
actualizacién al realizar transacciones por la red. La existencia de
inteligencia local posibilita su utilizacion para maltiples aplicaciones:
cupones de descuento, aplicaciones de fidelizacion y almacenamiento
de datos especificos del cliente y una seguridad mas avanzada, ya que
las claves estan encriptadas en el chip3. Un ejemplo de esta tarjeta es
la comercializada por Visa. El Unico problema supone la pérdida o
robo de la tarjeta, porque la persona pierde el dinero, aunque existe la
posibilidad de bloquearla. (Malca, 2001. Pag 76).

MERCADO EN EL COMERCIO ELECTRONICO

Las caracteristicas principales del mundo empresarial estan dadas por
el continuo crecimiento de las capacidades de oferta, competitividad
global y expectativas del cliente. Estas caracteristicas presionan para

que las empresas de todo el mundo cambien su organizacion,
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2.1.16.

estructura y operaciones. Las viejas y divisibles estructuras
jerarquicas de las empresas estan desapareciendo y se

estan creando nuevos procesos. Para adaptarse a los nuevos modelos
de mercados y negocios gque surgen en esta nueva era, las empresas
deben disefiar estrategias de comercio electronico que contribuyan a
la mejora de las actividades tradicionales, adoptar nuevas formas de
creacion de valor y utilizar nuevos intermediarios para lograr
eficiencia en la gestion. Estos objetivos se logran a través de la
reduccion de costos, la mejora de la calidad percibida por los clientes
y la reduccién de los ciclos de tiempo en las cadenas logisticas de

aprovisionamiento y distribucion (Malca, 2001. Pag 104).

EMPRESA - CONSUMIDOR (BUSINESS TO CONSUMER
TRANSACTION ORIENTATION, B2C)

Es la transaccion entre la empresa y el consumidor El canal de
informacidn disponible con la integracion de las nuevas tecnologias
del comercio permite una relacién personalizada entre vendedor y
consumidor, favoreciendo la fidelizacion y la efectividad de la venta.
El canal permite recabar informacion sobre el consumidor (sus
intereses, preferencias y necesidades), realizar transacciones y contar
con medios de pago seguros. Este comercio se realiza a través de
tiendas virtuales como Amazon.com (Malca, 2001. Pag 105).
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2.2.

Gréfico 2.7
Relacion Empresa-Consumidor

Canal de informacion

—

Empresa Consumidor

[ A 4

+ Base de Datos
e informacidn « Productos

+ Multimedia Transacciones digitales

« Software On-line « Servicios

+ Informacion + Informacion
especializada

\ —’/ Canal de pago \

Fuente: Mercados en el Comercio Electronico. Empresa—Consumidor (Business to
Consumer Transaction Orientation, B2C) (Malca, 2001. Pag. 105).

DEFINICION DE TERMINOS

2.2.1. HOME BANKING:

En las principales calles de los pueblos o de las capitales mas importantes
del mundo hay un local que nunca falta: la sucursal de un banco. Incluso es
habitual que las distintas entidades bancarias se concentren en unas pocas
cuadras, que conforman un epicentro financiero de la comunidad. Sin
dudas, con sus oficinas siempre modernas e imponentes, las sucursales
bancarias denotan fortaleza y solidez, sin embargo, en el marco de la
transformacion digital estos edificios pierden su rol preponderante, porque
los clientes no s6lo necesitan ir cada vez menos a ellas para operar sus
cuentas, sino que detestan hacerlo. No en vano, crece el nimero de
operaciones bancarias que se realizan a través de home banking. Un dato

local: el 86% de los usuarios realizé operaciones bancarias online en 2015.
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Pero, por otra parte, hay un dato llamativo y es que, a pesar de que mas del
50% de los argentinos cuenta con un smartphone, el mobile banking -esto
es, operar las cuentas bancarias desde dispositivos moviles- no esta tan
desarrollado en nuestro pais en comparacion otros de la region. Segun datos
de la consultora TBI Unit, “el porcentaje de adopcion de esta actividad en
América latina es del 59%, mientras que en la Argentina se encuentra casi
dos puntos por debajo: 57,6%”. Al respecto, Peru, Chile y Brasil se
encuentran mas avanzados. (INFOTECNOLOGY, 2016)

Grafico 2.8
HomeBanking - Mobile Banking

Fuente: Infotecnology, Mobile/Home Banking (INFOTECNOLOGY, 2016).

2.2.2. STORED-VALUE CARDS:
Es una forma de automatizacion del efectivo, donde los simbolos o fichas
no son fisicos (como las monedas), sino electrénicos. Supone que el titular
de la tarjeta esta presente en el punto de venta o de servicio. También puede
ser anonima, es decir que puede ser utilizada por diferentes personas.
Presenta distintas variantes:
e Las primeras formas y las méas inseguras incluyen punched

cards (tarjetas perforadas), edge-nicked cards (tarjetas
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marcadas) y magnetic-stripe cards (tarjetas con cinta
magnética)

e Las mas seguras son las que utilizan chip—cards para recuperar
y transferir simbolos.

e En implementaciones mas sofisticadas, el chip—cards pueden
realizar las funciones de una tarjeta de débito o de crédito. Es

como un monedero electronico. (Malca, 2001. Pag. 107).

2.2.3. DINERO ELECTRONICO:

El dinero electronico es el dinero almacenado en soportes electronicos,

tales como teléfonos mdviles (celulares) o tarjetas prepago, los cuales se

encuentran asociados a una cuenta de dinero electrénico cuyo titular es el

contratante; asi, existen dos tipos de cuentas. (Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, 2018)

Cuentas Simplificadas:

Cada transaccion no puede ser superior a S/ 1000,0

El saldo de todas las cuentas de dinero electrénico pertenecientes a
un mismo titular, en una misma empresa emisora, no puede ser
superior a S/ 2000,00

Las conversiones a dinero electronico acumuladas en una misma
empresa emisora, no pueden exceder el monto de S/ 2000,00 en un
mes

Las transacciones acumuladas en una misma empresa emisora
(conversion, trasferencias, pagos, etc.) no pueden exceder el monto
de S/ 4000,00 en un mes

Solo pueden abrirse en moneda nacional y utilizarse dentro del pais.

Cuentas Generales:

o Aquellas que no cumplen con las caracteristicas de las Cuentas

Simplificadas; permiten efectuar operaciones hasta por el monto

maximo de 1 UIT por transaccion.
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o Puedes conocer a las empresas autorizadas por esta
Superintendencia para emitir dinero electronico. Asi también, para
mayor informacion puedes ver la Ley de Dinero Electrénico y
Reglamento de  Operaciones con Dinero  Electronico.

(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2018)

Para abrir una cuenta de dinero electrénico solo se requieren tus
datos de identificacion (DNI o carnet de extranjeria), si esta cuenta
tiene como soporte un teléfono mavil, sera necesario también el
nimero de tu celular. La contratacion puede ser efectuada de
manera presencial, desde tu teléfono celular o a través de otros
medios electrénicos. (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
2018)

2.2.4. CYBERCASH:

El sistema de pago seguro de CyberCash es un sistema completo para
realizar transacciones financieras en Internet. Acepta tanto pagos con
tarjeta de crédito como transacciones de efectivo / moneda. El sistema
CyberCash es una gran solucién para cualquier sitio web que quiera aceptar
pagos electrénicos por bienes o servicios. El software Registro de Dinero
de CyberCash ofrece tres métodos para autorizar compras de consumidores
y, de hecho, facturar a la tarjeta de crédito del consumidor: captura en linea,
captura posterior a la autorizacién y captura de lotes. EI método de
procesamiento que utiliza un comerciante esta dictado por la forma en que
se entregan los productos a los consumidores. Los comerciantes que venden
productos o servicios que se estan entregando en linea o0 que estan
garantizados para enviar el mismo dia utilizaran la captura en linea. Por
otro lado, debido a las leyes de pedidos por correo, los comerciantes que
venden productos que se envian después de que se realiza el pedido pueden
elegir la captura posterior a la autorizacion o la captura de lotes. Se
descomponen en: (KSOFTTECH, 2017)
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Captura en linea: con la captura en linea, las transacciones se
capturan y se cargan en la tarjeta de crédito del consumidor tan
pronto como estén autorizadas. Este método es apropiado para los
comerciantes que venden servicios en linea, informacion o software
que se entrega de inmediato al consumidor a través de Internet.
También es apropiado para los comerciantes que pueden garantizar
el envio de bienes materiales el mismo dia en que se ordenan.
(KSOFTTECH, 2017)

Captura posterior a la autorizacion: con la captura posterior a la
autorizacion, el comerciante utiliza el servidor administrativo de
CashRegister para capturar transacciones individuales mediante un
mensaje de autorizacion posterior que se envia al banco de
procesamiento. Este mensaje le dice al banco que capture la
transaccion y cargue la transaccion a la tarjeta de crédito del
consumidor. Este método es apropiado para los comerciantes que
envian mercancias mas de un dia después de que el consumidor lo
haya ordenado (KSOFTTECH, 2017)

Captura por lotes: la captura por lotes es una variante de la captura
posterior a la autorizacion. El comerciante utiliza el servidor
administrativo CashRegister para capturar transacciones utilizando
un modelo de captura por lotes en el que el comerciante guarda las
autorizaciones y las envia por lotes al banco de procesamiento. Los
datos del lote contienen todas las transacciones autorizadas que el
banco necesita para conciliar su cuenta mercantil y transferir
fondos. Si un comerciante esta procesando una gran cantidad de
pedidos, este procedimiento probablemente sea més eficiente que
usar la captura posterior a la autorizacion para cada transaccion.
(KSOFTTECH, 2017)

38



2.2.5. SECURE SOCKETS LAYER (SSL):
SSL (Secure Sockets Layer) es un protocolo de propoésito general
para establecer comunicaciones seguras, propuesto en 1994 por
Netscape Communications Corporation junto con su primera
version del Navigator. Sin embargo, no fue hasta su tercera version,
conocida como SSL v3.0 que alcanz6 su madurez, superando los
problemas de seguridad y limitaciones de sus predecesores. No es
exclusivo del comercio electronico, sino que sirve para cualquier
comunicacion via Internet y, por lo tanto, también para
transacciones economicas. SSL estd incorporado a muchos
navegadores web ademas del Navigator de Netscape, y el Internet
Explorer de Microsoft. Hoy constituye la solucién d seguridad
implantada en la mayoria de los servidores web que ofrecen

servicios de comercio electronico. (Ortega, 2016)

2.2.6. SECURE ELECTRONICS TRANSACTIONS (SET)

SET se basa en el uso de certificados digitales para asegurar la perfecta
identificacion de todas aquellas partes que intervienen en una
transaccion on-line basada en el uso de tarjetas de pago, y en el uso de
sistemas criptogréaficos de clave publica para proteger el envio de los
datos sensibles en su viaje entre los diferentes servidores que participan
en el proceso. Con ello se persigue mantener el caréacter estrictamente
confidencial de los datos, garantizar la integridad de los mismos y
autenticar la legitimidad de las entidades o personas que participan en
la transaccion, creando asi un protocolo estandar abierto para la
industria que sirva de base a la expansion del comercio electronico por
Internet. (Moreno, 2015)

Las especificaciones formales del protocolo SET 1.0 se hicieron
publicas el 31 de mayo de 1997, y se pueden encontrar en el sitio web
oficial de SET.co, http://www.setco.org. organismo encargado de
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2.2.6.1.

homologar los modulos de programacién y los certificados

desarrollados por empresas privadas que se usen en implementaciones

del protocolo SET. Como caracteristicas principales de SET podemos
destacar: (Moreno, 2015)

Es un estandar abierto y multiplataforma, en el que se
especifican protocolos, formatos de mensaje, certificados, etc.,
sin limitacion alguna respecto al lenguaje de programacion,
sistema operativo o tipo de maquina usados.

Su principal objetivo es la transferencia segura de nimeros de
tarjetas de crédito.

Utiliza codificacién estandar (ASN.1 y DER).

Realiza una Autenticacion de todas las partes participantes en la

transaccion usando certificados digitales.

PROCESO DE PAGO CON SET

El proceso de pago en una transaccion electronica usando el
protocolo SET admite un gran nimero de opciones diferentes,
pero, basicamente, consta de los siguientes pasos: (Moreno,
2015, Pag.26).

1. Elcliente, tras seleccionar los articulos a comprar en el sitio
web del vendedor, envia a éste un formulario de pedido,
siendo respondido por el comerciante con el envio de su
certificado digital y el de la pasarela de pago. El cliente
comprueba la validez de los certificados y envia entonces al

comerciante una orden de pago. (Moreno, 2015, Pag.26).

2. Esta orden de pago se firma digitalmente por medio de un
algoritmo especial, denominado Firma Dual, que se realiza
concatenando primero los resimenes hash de los dos

documentos generados y encriptando esta concatenacion
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después con su llave privada, para seguidamente encriptar la
Firma Dual mediante una clave simétrica generada por su
software SET. Por ultimo, se encriptan la clave simétrica
generada y el nimero de la tarjeta de credito con la llave
publica de la pasarela de pago. De esta forma el vendedor no
puede conocer los datos bancarios del comprador, y el banco
no puede conocer la informacién sobre los productos
comprados, a pesar de que ambos documentos estan ligados
por la misma firma. En ciertos casos es posible realizar la
transaccion sin esta firma dual, estableciéndose mediante un
protocolo inicial qué método se va a usar. (Moreno, 2015,
Pag.26).

El vendedor recibe la orden de compra y la firma dual del
cliente, se queda con la descripcion de la compra y tras
comprobar la autenticidad del comprador, utilizando para
ello la firma digital de éste y su certificado, y la integridad
de los datos recibidos envia los datos financieros a la
Pasarela de Pago encriptados con la clave publica de la
misma. (Moreno, 2015, Pag.26).

La Pasarela de Pago comprueba la autenticidad del
comprador y la integridad del Pl del mismo, y con el
mensaje del vendedor comprueba la relacion existente entre
la descripcidn de la compra enviada al vendedor y la usada
para la firma dual recibida. (Moreno, 2015, Pag.26).

Entonces la Pasarela de Pagos pide al banco del comprador
la transferencia del importe de la venta al banco del
vendedor, peticion que recibe el nombre de Solicitud de

compensacion. Entonces se le hace efectivo al vendedor el
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importe, con lo que se cierre el proceso total de compra.
Todos los documentos implicados en el proceso anterior
deben llevar un numero identificador Unico de transaccion,

conocido como ID. (Moreno, 2015, Pag.29).

Grafico 2.9
Proceso Transaccion Segura Electronica SET

proceso SET

gy monedero TPY v ‘///bam_u comerciante
! ’ B e— S e
cliente comerciante pasarela da pagos $ $

banca cliente
- Intemat DO — - rad bancarla

Fuente: Transacciones seguras, Proceso SET (Moreno, 2015, Pag.29).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. MATERIALES
3.1.1. INSTRUMENTAL USADO:

a) Laboratorios y locales:
- La investigacion de este proyecto se desarrollara en la
biblioteca, y centros de coémputo de la Facultad de Ciencias de
la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo.

b) Materiales de escritorio:

Tabla 3.1
Tabla de materiales de escritorio
MATERIALES
Cadigo Especifica Descripcion Unidad  Cantidad
01 Materiales y Utiles Grapas Unidad 1
de oficina
02 Materiales y Utiles Engrapador Unidad 1
de oficina
03 Materiales y Utiles Lapices Cajas 1
de oficina
04 Materiales y Utiles Clips Cajas 1
de oficina
05 Materiales y Utiles Lapiceros Unidad 10
de oficina
06 Materiales y utiles Perforador Unidad 5
de oficina
07 Materiales y Utiles Borrador Unidad 2
de oficina
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08 Materiales y Utiles Post-it Paquete 2
de oficina
09 Materiales y utiles Papel bond A4 Millar 1
de oficina
10 Materiales y Utiles Folder Unidad 10
de oficina
11 Materiales y Utiles Resaltadores Unidad 2
de oficina
12 Materiales y utiles DVD Unidad 2
de oficina
13 Materiales y Utiles Tinta para Unidad 4
de oficina impresora con
sistema continuo
14 Materiales y utiles Plumones Unidad 5
de oficina indelebles
Fuente: Elaboracion Propia
c) Recursos Computacionales
Tabla 3.2
Recursos Computacionales
Cddigo Especifica Producto Unidad Cantidad
01 Equipos informaticos y de  Computadora  Unidad 1
comunicaciones portatil
02 Equipos informaticos y de  Smartphone  Unidad 1
comunicaciones Android
version 8.1
03 Equipos informaticos y de Memoria Unidad 2
comunicaciones USB - 32 GB

Fuente: Elaboracién Propia
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d) Software

Tabla 3.3
Software
SOFTWARE
CODIGO BIENES DE INVERSION

01 Entorno NETBEANS
02 Sistema Operativo Windows 10 de 64 bits
03 DBMS MySQL
04 Paquete Microsoft Office
05 MySQL Workbench
06 IBM Rational Rose
07 Java Development Kit de 64 bits
08 Photoshop de 64 bits
09 MySQL JDBC Driver
10 Navegador Chrome, Opera, Firefox, Safari y Dolphin

Fuente: Elaboracién Propia

3.1.2.

POBLACION Y MUESTRA
3.1.2.1. Poblacion:

La poblacion de nuestro proyecto de investigacion seran
los Turistas Extranjeros que registran una reserva para uno
de los tres recorridos turistico mas realizados en la ciudad
de Huaraz. 200 turistas registrados en total. Los nombres
de los circuitos turisticos seleccionados son los siguientes.
“Santa Cruz” (Duracién 3 dias), “Huayhuash” (Duracion

8 dias) y “Pisco Mountain” (Duracion 2 dias).
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3.1.2.2.

Ny

Muestra:

Para este proyecto de investigacion nuestra muestra estara
conformada por los Turistas que lograron reservar el
recorrido turistico en Cuestion, que seleccionaremos para
poder evaluar el porcentaje que logré realizar el recorrido
turistico en cuestion. en total 132 turistas que fueron

hallados mediante la férmula:

_ NZ2p * q
_EZ*(N—1)+Z§(p*q

n,

Donde:

n, = Tamafio de la muestra representativa que deseamos

obtener.

N = 200 turistas registrados para realizar uno de los tres

circuitos turisticos mas reservados en la ciudad de Huaraz.

Z.= 1.96 valor correspondiente a la distribucion normal

(siendo o<= 0.05 el nivel de significancia aceptada).
p = 0.50 probabilidad de certeza de nuestro proyecto.
g = 0.50 probabilidad de certeza de fallo del proyecto.
E = 0.05 Error de muestreo de la investigacion.
Remplazando:

200 * 1.962 = 0.50 * 0.50
= 131.75 = 132

~ 0.052 % (200 — 1) + 1.962 = 0.50 * 0.50

Estratificando por cada uno de los tres recorridos

seleccionados:
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E =n = >6 132 = 36.96 ~ 37
I_anO_ZOOx = . ~

E, =2y = 79 132 = 52.14 ~ 52
TN T gt T AR

E, =2 _ 5 132 = 42.90 ~ 43

El tamafio de la muestra obtenida es de 132 turistas que
reservaron un cupo para poder realizar uno de los tres
circuitos turisticos mas realizados, en el mes de abril de

2018, se tiene en el siguiente cuadro:

Tabla 3.4

Tamafio de la muestra

Agencia Nro. Turistas Muestra
Huayhuash 56 37
Santa Cruz 79 52

Pisco Mountain 65 43
Total 200 132

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.2.3. Unidad de Anélisis

Turista que reservo un cupo para poder realizar uno de los

tres circuitos turisticos seleccionados, en el mes de abril
de 2018.
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3.2.

METODOS

3.2.1.

3.2.2.

TIPO DE INVESTIGACION:

3.2.1.1.

3.2.1.2.

De acuerdo a la orientacion:

El presente proyecto se enmarca dentro de los proyectos
de tipo aplicada, porque se busca enfocar los
conocimientos, técnicas y metodologias adquiridos
durante nuestra formacion profesional, conocimientos que

seran aplicados para lograr los objetivos del proyecto.
De acuerdo a la técnica de contrastacion:

Es descriptiva ya que se basara en la observacion de una
problematica presente en una poblacion, los medios de
pago al reservar un circuito turistico, identificar como se
relacionaran las variables planteadas en la hipotesis y
analizar minuciosamente los resultados, con el fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento.

DEFINICION DE VARIABLES:

La presente investigacion tuvo variables de tipo cualitativas, lo que

quiere decir que no toma valores numeéricos, los cuales son:

X: Variable Independiente: La implementaciéon de una plataforma

web con pago virtual orientado a turistas extranjeros

Y: Variable Dependiente: Reservas de circuitos turisticos que

brindan las agencias turisticas de Huaraz en el afio 2018
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3.2.3.

Tabla 3.5

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

Tabla de Operacionalizacion de Variables

Variable

Implementacién de
una plataforma web
con pago virtual
orientado a turistas

extranjeros

Reservas de
circuitos turisticos
que brindan las
agencias de viajes
de Huaraz en el afio
2018

Definicion conceptual

Etapa en la cual se identifica y
analiza la realidad problematica que
se pretende afrontar, se realiza los
estudios necesarios y se genera una
solucién plasmada en un sistema web

de acuerdo a la metodologia a usar

Indica la manera en la que se
realizaran las reservas a través de
pagos en la misma plataforma donde
se ofertan los circuitos turisticos, de
manera sencilla y sin necesidad de

realizar transferencias bancarias.

Fuente: Elaboracion Propia

Dimensiones

Pago virtual

Sistema web

Atencion
Calidad de la

Informacion

Tiempo
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Indicadores

Seguridad en la transaccion de
reserva
Encriptacion de los datos del usuario
al efectuar la reserva
Accesibilidad

Navegacién

Disponibilidad

Calidad del servicio
Veracidad de la informacion
Detalle de la informacion
Disponibilidad de la informacién

Tiempo en que se concreta la reserva

Tiempo de validacion del pago de la

reserva

Rango de Valor

Sio No

Sio No

De Muy bueno a Malo

De Complicado a
Intuitivo
De Ocupado a
Disponible
De Muy bueno a Malo
De Errada a Acertada
De Errada a Acertada
SioNo
De Menos de 10 min a
mas de 30 min.
De Menor de 12 horas

a mayor de 24 horas

items

P1

P2

P3
P4

P5

P6, P7
P8
P9, P10
P11, P12
P13

P14



3.2.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es experimental, ya que no existe manipulacion de

alguna variable.

El disefio tiene la siguiente forma:

Donde:

X: Laimplementacion de una plataforma web con pago virtual orientado a turistas

extranjeros

Y: Reservas de circuitos turisticos que brindan las agencias turisticas de Huaraz

en el afo 2018
3.3. TECNICAS
3.3.1. TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

A. FUENTES PRIMARIAS:

e Observacion:
Para el proyecto se aplicd la observacion directa para identificar los
problemas y requerimientos para el desarrollo de la plataforma Web y asi
poder mejorar el proceso de registro de reservas de circuitos turisticos que
brindan las agencias turisticas de Huaraz.

e Andlisis:

El analisis utilizado para el desarrollo de la plataforma Web actia como
una herramienta para mejorar el proceso de registro de reservas de
circuitos turisticos que brindan las agencias turisticas de Huaraz. Se

medird, de acuerdo a una encuesta sobre los 14 puntos mencionados en la
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operacionalizacion de variables. Como la seguridad de la transaccion de
reserva, la encriptacion de datos, la Accesibilidad de la plataforma, asi
como la facilidad en la navegacion, la disponibilidad de la plataforma, la
Calidad del servicio de reservas, la veracidad de la informacion, el detalle
de la informacion brindada, el tiempo en el que se concreta una reserva y

el tiempo de validacion del pago de la reserva.

e Encuesta:
Para aplicar la encuesta se determinardn un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a la muestra de 132 turistas, con el fin de conocer
estados de opinién o hechos especificos. La intencién de la encuesta no
es describir los individuos particulares quienes, por azar, son parte de la
muestra sino obtener un perfil compuesto de la poblacidn, de tal forma se
podré obtener informacion de la plataforma y pagos de reservas.

La encuesta consistira en una serie de preguntas dirigidas a los usuarios
de la plataforma que realicen una reserva. Las preguntas son 14,

formuladas de acuerdo a la operacionalizacién de variables.
e Entrevista:

La entrevista, como una conversacion dirigida, se realiza con un propdésito
especifico y ese es conocer mas sobre los procedimientos que usan las
Agencias al momento de realizar una reserva. El formato de preguntas y
respuestas se adjuntara en los anexos. Se establece un dialogo con el
Gerente general de una Agencia de Huaraz, para un dialogo peculiar,
asimetrico, donde el autor de la tesis busca recoger informaciones y
Gerente General de la Agencia de Turismo se nos presenta como fuente

de estas informaciones.
B. Fuentes Secundarias:

Se recopilaran datos a usando fuentes secundarias, se usara informacion

documental como citas de autores, revistas, internet, proyectos de tesis y
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3.4.

herramientas en internet que realicen monitoreos constantes a la plataforma

web, con la finalidad de medir el tiempo de actividad y tiempos de respuesta.
3.3.2. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS:
e Uptime Robot

Es una potente herramienta web que permite medir el tiempo de inactividad
y actividad de la plataforma Web, el tiempo de inactividad y los tiempos de
respuesta. Verifica el tiempo de inactividad desde multiples ubicaciones
para garantizar el correcto funcionamiento y flujo de informacion dentro de
la plataforma Web. (Uptime Robot, 2018)

e \Web Page Test (Prueba de pagina web)

Web Page Test es una herramienta que prueba de rendimiento de la pagina
web, introduciendo el URL. La herramienta mide el tiempo de carga
promedio de la Pagina Web/plataforma, el tiempo de carga del primer byte,
el indice de velocidad. También genera registros de los tiempos
mencionados durante el proceso y una vez la plataforma esté complemente
cargada. (WebPageTest, 2018)

PROCEDIMIENTO

En la presente tesis, el procedimiento para la realizacion de la plataforma web con pago
virtual orientado a turistas extranjeros para las reservas de circuitos turisticos que brindan
las agencias turisticas de Huaraz en el afio 2018, se realizara mediante una metodologia
que ayude a disefiar de manera adecuada los procesos que involucra el sistema web
mencionado. Se describe un marco de trabajo genérico del proceso de desarrollo del
software, que puede ser aplicado a una plataforma web, del cual se involucran los siguientes

procesos:
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Comunicacion con el cliente: Se caracteriza por el andlisis y la formulacion

a. Elandlisis del negocio se expresa en un contexto empresarial y organizativo para la
plataforma web. Identificando los participantes, potenciales cambios en el ambiente

y requisitos del negocio.

b. La formulacién, por otro lado, se basa en la recopilacion de requisitos involucrando
a todos los participantes y lugares donde ocurrirdn los potenciales cambios. El
objetivo es identificar un posible problema y poder describirlo, lo anteriormente

establecido considerando a los participantes como usuarios de la plataforma web.

Planeacion: Para el desarrollo de la plataforma, se defines especificamente tareas y un
calendario de plazos respecto al periodo proyectado que conlleva el desarrollo de la

plataforma.

Modelado: Contiene las labores convencionales de analisis y disefio de la ingenieria
del software, el objetivo de este proceso es desarrollar analisis y modelos de disefio que
definan los requisitos de modo que se represente en la plataforma web, ya que esta
finalmente tiene el objetivo de satisfacer a la Agencia y Turistas que hagan uso de ella.

Construccion: Se realiza de acuerdo a las tecnologias que se aplican para construir la
plataforma web que se ha modelado. De forma que las pruebas para garantizar el disefio
(contenido, arquitectura, interfaces y navegacion) se realizan de una manera objetiva y

correcta.

Despliegue: En cuanto al ambiente operativo de la plataforma web, que se entrega al
usuario administrativo final, para comenzar un periodo de evaluacion. La

retroalimentacion acerca de la evaluacién para realizar los procesos respectivos.

A lo largo del desarrollo de plataforma web con pago virtual orientado a turistas
extranjeros para las reservas de circuitos turisticos que brindan las agencias turisticas
de Huaraz en el afio 2018, se ha considerado desarrollar el proceso de modelado,
construccion e implementacion del sistema, acorde a los objetivos planteados, a
continuacion, se presenta el método mas adecuado para realizar el andlisis, disefio,

construccién e implementacion del sistema web de manera eficiente y entendible.
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3.4.1.

METODO LA IMPLEMENTACION LA PLATAFORMA

La presente tesis basa su desarrollo en el andlisis, disefio, construccion e
implementacion de una plataforma web, y la metodologia que nos ayuda a dar un
enfoque de ingenieria de software a la plataforma esta basada en UWE.

3.4.1.1. Metodologia UWE

UWE (UML Web Engineering, en espafiol, Ingenieria Web basada en
UML), es una metodologia que permite especificar de mejor manera una
aplicacion Web, para el proceso de creacion de aplicaciones. Procede de
manera iterativa e incremental, coincidiendo con UML incluyendo

flujos de trabajo y puntos de control. (Pérez, 2010)

UWE se especializa en la especificacion de aplicaciones que se adaptan,
y por eso hace énfasis especial en las caracteristicas de personalizacion,
y la definicion de los modelos de usuario o en un patron de
caracteristicas de navegacion basado en preferencias, tareas o
conocimiento. Otros aspectos de interés de la metodologia UWE es la
orientacion a objetos, usuarios y la definicion de un modelo de
referencia que d soporte a la metodologia y formaliza los modelos por
el grado de restricciones y definiciones que proporciona. (Pérez, 2010.
Pag 71).

3.4.1.2. Caracteristicas Principales

Se basa en las caracteristicas principales siguientes:

e Notacién estandar: el uso de la metodologia UML para todos los
modelos.
e Métodos definidos: pasos definidos para la construccion de cada

modelo.
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3.4.1.3.

e Especificacion de restricciones: recomendables de manera escrita,
para que la exactitud en cada modelo aumente. (Lopes Rodriguez,
2010)

FASES DEL DESARROLLO DEL SISTEMA WEB

UWE cubre todo el ciclo de vida de este tipo de aplicaciones centrando ademas su

atencion en aplicaciones personalizadas o adaptativas.

Las fases o etapas a utilizar son:

3.4.14.

3.4.15.

CAPTURA, ANALISIS Y ESPECIFICACION DE
REQUISITOS

En simple palabras y basicamente, durante esta fase. Vamos adquirir,
reunir y especificar las caracteristicas funcionales y no funcionales que

deberd cumplir la aplicacion web.

Trata de diferente forma las necesidades de informacion, las necesidades
de navegacion, las necesidades de adaptacion y las de interfaz de
usuario, asi como algunos requisitos adicionales. Centra el trabajo en el
estudio de los casos de uso, la generacion de los glosarios y el

prototipado de la interfaz de usuario. (Pérez, 2010. Pag 82).
DISENO DEL SISTEMA

Se basa en la especificacion de requisitos producido por el analisis de
los requerimientos (fase de andlisis). Aqui definimos cdmo los requisitos
se cumpliran, la estructura que debe darse a la aplicacion web. UWE nos
facilita con la realizacion de modelos para entender mejor, de manera
sistémica como los subprocesos se interrelacionan y cumplen una
finalidad. (Pérez, 2010. Pag 83).
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A) MODELO DE REQUERIMIENTOS
En UWE el modelado de requerimientos consiste en dos partes:

e Casos de uso de la aplicacion y sus relaciones: sirve para
ilustrar las funcionalidades de la aplicacion web.

e Actividades describiendo los casos de liso en detalle: las
acciones que son parte de cada caso de uso pueden ser
descrito mas detalladamente mediante un proceso.

B) MODELO DE CONTENIDO

Es un diagrama UML normal de clases, por ello debemos pensar en

las clases que son necesarias para la aplicacion web.

C) MODELO DE NAVEGACION

En el sistema para la web es Gtil saber como estan enlazadas las
paginas. Ello significa que el modelo de navegacion permite
identificar los enlaces y nodos. El nodo es una unidad de navegacion
y estd conectada por medio de un enlace. Pueden ser presentados en
una misma pagina o diferentes paginas. (Pérez, 2010. Pag 85).

D) MODELO DE PRESENTACION

El modelo de navegacion nos indica cuéles son las clases de
navegacion y del proceso del cual pertenecen a una pagina web. El
diagrama de presentacion nos ayuda a prever esta informacion.
(Pérez, 2010. Pag 91).

E) MODELO DE PROCESOS

El modelo de procesos nos permite tener tina visualizacion de las
acciones de las clases de procesos en la aplicacion web, ademas

comprende:

56



3.4.1.6.

3.4.1.7.

3.4.1.38.

e EIl modelo de estructura del proceso que describe las
relaciones entre las diferentes clases de proceso.
e El modelo de flujo de proceso que especifica las actividades
conectadas con cada proceso de clase.
F) ESCENARIOS WEB

Permiten detallar la parte dindmica del modelo de navegacion,
especificando los eventos que disparan las situaciones, definen
condiciones y explicitamente incluyen las acciones que son
realizadas. Junto con el modelo de interaccion temporal, los
escenarios Web proveen la representacion funcional dinamica del

modelo de navegacion. (Pérez, 2010. Pag 104).
CODIFICACION DEL SOFTWARE

Durante esta etapa se realizan las tareas que cominmente se conocen
como programacion; que consiste, esencialmente, en llevar a codigo
fuente, en el lenguaje de programacién elegido, todo lo disefiado en la
fase anterior. (Pérez, 2010. Pag 101).

PRUEBAS

Las pruebas se utilizan para asegurar el correcto funcionamiento de

secciones de codigo. (Pérez, 2010. Pag 111).
LA INSTALACION O FASE DE IMPLEMENTACION

Es el proceso por el cual los programas desarrollados son transferidos
apropiadamente al computador destino, inicializados, y, eventualmente,
configurados; todo ello con el propdsito de ser ya utilizados por el
usuario final. Esto incluye la implementacion de la arquitectura, de la
estructura del hiperespacio, del modelo de usuario, de la interfaz de
usuario, de los mecanismos adaptativos y las tareas referentes a la

integracion de todas estas implementaciones. (Pérez, 2010. Pag 112).
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3.4.1.9. EL MANTENIMIENTO

Es el proceso de control, mejora y optimizacion del software ya
desarrollado e instalado, que también incluye depuracion de errores y
defectos que puedan haberse filtrado de la fase de pruebas de control.
(Pérez, 2010. Pag 113).
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4.1.

CAPITULO IV
ANALISIS

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En Huaraz, Existen agencias de turismo dedicadas a recorridos turisticos de aventura de
alto riesgo, como: exploraciones, caminatas, escalada de montafias, etc. Estos recorridos
las realizan en su mayoria extranjeros de paises norteamericanos, el continente europeo y
oceanico. Ellos tienden a quedarse en Huaraz semanas 0 meses para realizar dichos
recorridos, muchos de ellos vienen por recomendacion de otros que han realizado los
recorridos turisticos anteriormente, son ademas montafiistas y/o caminantes
experimentados, muchos de ellos estan familiarizados con el pago de servicios de a travées
de transacciones en linea, dicha opcion no se ofrece de manera correcta en nuestra
localidad, lo cual hace que muchos potenciales visitantes, no encuentren una manera

confiable de realizar reservas con antelacion para poder visitar la ciudad.

Si bien existen Agencias muy bien preparadas para recibir este tipo de Turistas, y ofrecerles
un buen servicio, sus paginas web no ofrecen la opcion de pago virtual a través de tarjetas
de crédito, tarjetas de débito, Google Wallet o PayPal, que son medios de pago muy
comunes en los paises originarios de los turistas, los pagos se realizan a través de
transferencias bancarias, si bien son efectivas, tienen comisiones que los turistas tienen que
pagar para concretar la reserva del circuito turistico. Los precios podrias reducirse debido
al hecho que una transaccion online entre el cliente y Agencia turistica tiene menor costo

que una transferencia bancaria.

La cancelacion inesperada de recorridos turisticos, conlleva a dar una imagen de falta de
profesionalidad en el servicio y reducir el turismo en una ciudad, cuyo principal ingreso
es, en efecto, el turismo. La cancelacién a ultimo momento se reduciria debido a que el
turista realiz6 un pago parcial o total del servicio, se debe tener en cuenta que se deben
aplicar politicas de reembolso parcial o total en caso de que se genere un contratiempo
donde el culpable sea la Agencia o el Turista que realizara el Recorrido Turistico.
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4.1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Las empresas, mientras ejerzan su actividad econdémica en el siglo XXI, tendra que
adaptarse a un modelo de negocio donde tendrén que dejar de lado algunos mecanismos de
registros, por ejemplo, los cobros fisicos de dinero y adaptarse a una plataforma que
permita gestionar transferencias de dinero electronicas. Unas de las ventajas de la

expansion del mercado en el que se encuentran actualmente.

La gestion de pagos en cuanto a transacciones electronicas, son muy usadas debido a lo
intuitivo que resulta realizar pagos a través de internet. EIl procedimiento es sencillo, lo cual
incrementa el ndmero de usuarios que hacen uso de este tipo de plataformas. El
procedimiento con respecto a la plataforma que se desarrolla en esta tesis es igual, la Gnica
diferencia es el tratamiento de informacién y encriptacion de datos. El pago electronico o
virtual requiere una validacion del pago, ya que el pago es virtual y tiene que pasar por
diferentes fases para saber si el dinero fue exitosamente transferido a la cuenta bancaria en

cuestion.

Las medianas empresas o Startups tienen cierto problema con la gestidn de pagos a través
de internet, debido a que existen ciertas inconsistencias cuando se gestiona el dinero o, en
su mayoria no poseen las habilidades para usar una plataforma, de acuerdo a esto, se
desarrollard la plataforma con una interfaz muy sencilla que facilitara la gestion de pagos.
Las certificaciones de registro de reservas no llevan una contabilidad adecuada, de acuerdo
a ello, se realizara un reporte de reservas mensuales que podra permitir la contabilidad de

reservas realizadas en la Agencia de turismo.

Un proceso manual no asegura que una reserva virtual deba ser evaluada constantemente,
su visualizacion debe ser automatica en la cuenta bancaria de la Agencia de Turismo. Por
otra parte, si la Agencia de Turismo cuenta con sistemas para validar la solicitud de pago,
sera necesario que estos sistemas se encuentren integrados a la plataforma Web. Sin
embargo, también se pueden presentar deficiencias en cuanto a compatibilidad de procesos

que se resolveran luego de la implementacion de la plataforma.
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Tabla 4.1
Tabla de Deficiencias

Deficiencia

Descripcion

Confidencialidad.

No se garantiza la confidencialidad de la informacion
contenida en las reservas, ya la reserva es manipulada por

personal de atencion al cliente.

Tiempo del tramite.

El tiempo que toma la revision y aprobacion de las
reservas no depende solo del personal administrativo de
cada una de las unidades involucradas, sino que, algunas
veces del tiempo de ciertos pagos que no se procesan y

necesitan seguimiento constante.

Disponibilidad de los documentos

Las reservas de pago son requeridas después del tramite

de pago por unidades administrativas internas.

Funcionalidades insuficientes o

deficientes

Se limitan s6lo al registro de las reservas. No
proporcionan las funcionalidades necesarias para la

revision y aprobacion.

Interfases con los sistemas existentes.

Deficiencias en la estandarizacion de interfases con los

sistemas de pago.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2. ROLES DE NEGOCIO

A continuacién, se presentan los roles del negocio:

Tabla 4.2
Tabla de Roles de negocio

Rol

Descripcion

Registrador

Rol encargado de la recepcion de las reservas de
pago, registro de reservas de pago en el sistema

de tramite de reservas.
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Encargado de Unidad

Rol encargado de la revision y aprobacion de la
reserva de pago en una unidad. Este rol
representa tanto al encargado de aprobar el
tramite en la unidad responsable de las

coordinaciones.

Asistente Rol encargado del envio y recepcion de reservas
validados.
Supervisor Rol que representa las  autoridades

administrativas dentro de la Agencia que
necesiten supervisar el proceso de tramite de
reservas de pago hacia auditores o altos

directivos.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.3. ALCANCE

4.1.3.1.

4.1.3.2.

4.1.3.3.

4.1.3.4.

El sistema sera desarrollado y alojado en la nube dentro de servidor y sera
ubicado mediante un enlace URL, de esta manera permitird acceder al
sistema desde cualquier plataforma, en cualquier momento y lugar.

El sistema permitird la digitalizacién, registro, revision, aprobacion y
contabilizacion de reservas de pago mediante una interfaz de usuario
amigable e intuitiva.

El sistema permitira a la unidad de Cobros y Gerencia realizar el
seguimiento de la reserva durante todo el proceso de tramite, desde que la
reserva se registra en este sistema hasta que es pagado y validado en la
cuenta bancaria de la Agencia de Turismo. También permitira que el usuario
conozca el estado del tramite de su reserva.

El sistema generara reportes que permitan conocer el estado de las reservas
de pago en cualquier nivel del flujo de aprobacion, con diferentes niveles

de detalle y segun perfil de usuario que los consulte.
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4.1.4.

4.15.

PROCESO DE NEGOCIO

Se propone cambios en los procesos del negocio con la finalidad de ordenarlos, para
que con la ayuda del sistema propuesto se logre el éxito del proyecto. Cada flujo de
aprobacién estara conformado por uno 0 méas niveles, cada nivel estara a cargo de
una unidad. Los permisos de usuarios otorgados en el sistema seran por nivel. Los
niveles pueden ser del tipo registro, unidad o contable.

El flujo se iniciard en un nivel de registro o contable y puede contener uno 0 méas
niveles del tipo unidad. El nivel final del flujo de aprobacion en este sistema debe
ser un nivel contable donde se procede con la contabilizacion del pago efectuado.
Se guardara la informacion de procedencia del pago de la reserva y servira como
parte de la interfaz con el sistema de pagos. Un nivel puede formar parte de uno o
mas flujos de aprobacion.

RECEPCION DE RESERVA DE PAGO

La recepcion de reservas electrénicos de pagos es un proceso manual, el responsable
de este proceso es el rol registrador. Este proceso se inicia cuando el usuario realiza
un registro del pago de la reserva del tour que realizara. El registro genera
automaticamente una reserva electronica destinado al registrador para su respectiva

verificacion.

Si la reserva de pago tiene referencia, es decir es consecuencia de una solicitud
realizada mediante un banco, el registrador verifica que el usuario haya indicado el
naumero de reserva referencia, si no tuviera el nimero la reserva no se valida el pago
efectuado. Si la reserva no tiene referencia, el registrador debe verificar si el pago
realizado se encuentra en el listado proporcionado por los bancos autorizados con

los que trabajan las Agencias de Turismo.

Si el banco es autorizado el registrador debe verificar que el usuario haya indicado

cual es el banco responsable de quién se recibo la trasferencia bancaria de la reserva,
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si no tiene el codigo de la unidad responsable la reserva no se puede validar el pago

y se rec

haza la reserva.

Gréfico 4.1
Diagrama de Actividades del Registro de pago
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4.1.6. TRAMITE DEL PAGO EN UN NIVEL DE REGISTRO

El tramite de reservas de registro o nivel de registro es un proceso soportado por la

plataforma web, el responsable de este proceso es el rol registrador. Este proceso tiene las

siguientes actividades:

4.1.7. REGISTRO DE LA RESERVA
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El sistema registra como fecha de recepcion el dia actual. Si la reserva tiene nimero de
reserva de referencia: El registrador selecciona el sistema de referencia e ingresa el niUmero
de reserva de referencia (sera posible realizar una busqueda de las reservas registrados en
el sistema de referencia seleccionado). El sistema mostrar la siguiente informacion de la
interfase con el sistema de referencia correspondiente: el tipo de reserva fisico, el

identificador de usuario de quien realiza el registro de pago, la moneda y el monto total de

pago

Gréfico 4.2
Diagrama de actividades del tramite de la reserva
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8. REVISION DEL PAGO

Si la reserva tiene numero de reserva de referencia: Si los datos mostrados, provenientes
de la interfase con el sistema de referencia, no coinciden con la reserva de referencia o la
informacién de la reserva de referencia no se encuentra en la interfase, no se graba la
reserva de pago. El registrador coordina con la unidad responsable para que corrija la
informacion del sistema de referencia, para intentar nuevamente su registro. Si toda la
informacion es correcta, el registrador procede a grabar la informacion. El flujo de
aprobacidn de las reservas de pago s6lo puede ser cambiado desde el nivel de registro de
la reserva, por tal motivo el registrador es el encargado de cambiar este dato en la reserva

de tramite si fuera necesario (por lo general en caso de rechazo).

4.1.9. ANULACION DEL TRAMITE DEL PAGO

El registrador puede anular el trdmite de una reserva de pago, si la reserva contiene
informacion errénea o informacion que no fue respaldada por el banco en el cual se realizé

la transferencia bancaria.

4.1.10. ENVIO DE LA RESERVA

El registrador envia virtualmente la reserva de tramite al siguiente nivel del flujo de
aprobacion. El sistema informa que deben proseguir el trdmite via correo electronico al
Gerente General de la Agencia de Turismo o al &rea de contable del mismo, de tal forma
que solo el Gerente o el area contable puede verificar la existencia de la transferencia

bancaria.

El flujo de aprobacion es una secuencia ordenada de niveles, el sistema decide cual es el
siguiente nivel al que se enviara la reserva evaluado, si el monto de la reserva se encuentra
en el rango que revisa y/o autoriza dicho nivel, caso contrario envia la reserva hacia el nivel

contable del flujo de aprobacién correspondiente.
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Grafico 4.3
Diagrama de actividades de contabilidad de reserva
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.11. REVISION DE LA RESERVA

El encargado de la unidad verifica que los datos de la reserva de tramite coincidan con la
reserva digitalizado adjunto. Si encuentra alguna diferencia debe devolver virtualmente la

reserva al nivel de registro correspondiente para que se realice el cambio de flujo de
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4.2.

aprobacion. Se debe tener en cuenta que el pago tiene que ser visualizado en la cuenta

bancaria de la Agencia de Turismo para poder cerrar este procedimiento.

4.1.12. APROBACION DEL PAGO

El encargado de la unidad aprueba la reserva de trdmite. El sistema envia virtualmente la
reserva de trdmite al siguiente nivel del flujo de aprobacién, asi mismo al area de Tesoreria

0 cobros para poder retirar el dinero del banco.

El sistema informa via correo electronico al usuario indicando que el pago fue efectuado
exitosamente junto con informacion relevante del detalle de su reserva. del siguiente nivel
que debe proseguir el tramite es una copia de la reserva de pago al area responsable. El
flujo de aprobacion es una secuencia ordenada de niveles, el sistema decide cual es el
siguiente nivel al que se enviara la reserva evaluando si el monto de la reserva se encuentra
en el rango que revisa y/o autoriza dicho nivel, caso contrario envia la reserva hacia el nivel

contable del flujo de aprobacién correspondiente.

INDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS
4.2.1. VISION DEL PROYECTO

Se desea contar con una plataforma Web que permita gestionar el trdmite de reservas de
pago de reservas de circuitos turisticos a traves de internet, dicha plataforma permitira la
flexibilidad de soporte de las necesidades descritas en las reglas del negocio y futuros
requerimientos, y que brinde satisfaccion a los usuarios finales, es decir, los Turistas que

realizar las reservas.

4.2.2. OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

Existen en el mercado sistemas de pagos de servicios de reservas que permiten el registro
de las reservas de pago con el fin Unico de su procesamiento en la contabilidad de la
Empresa descrita. En el mercado actual son pocos los sistemas que permiten la revision y
aprobacion de reservas de pago previa a la contabilizacién y el registro de los reservas de

pago dentro de un mismo sistema que pueda validar los datos ingresados, asi mismo los
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sistemas existentes permiten poca o ninguna flexibilidad al momento de validar los pagos
efectuados exitosamente en el lugar de destino, es decir, la cuenta bancaria de la Agencia

de Turismo, donde se almacenan todos los pagos realizados que se consideran exitosos.

4.2.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

El trdmite de reservas de pago es inexistente en la Agencia de Turismo, debido a que no
cuentan con un sistema que pueda ayudar a tramitar pagos efectuados entre entidades
bancarias, por lo cual, se plantea el desarrollo de una plataforma Web gque permita gestionar
este tipo de tramites de pago y/o transacciones interbancarias. El intento de uso de una
plataforma anteriormente no era flexible (funcionalidades insuficientes o deficientes y falta
de estandares en la integracion con los demas sistemas existentes en la institucion, son sus
principales problemas), lo que ha generado que se utilice un proceso paralelo y manual de

registro de reservas de pago.

4.2.4. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Un requerimiento funcional es la descripcién de lo que el sistema debe hacer o una funcionalidad

gue debe proveer. A continuacion, se listan los requerimientos funcionales del sistema.

Tabla 4.3
Tabla de Requerimientos funcionales
Referencia Requerimiento
RFO01 La plataforma permitira a sus usuarios registrar solicitudes de reservas de

paquetes turisticos

RFO02 La plataforma permitird a los usuarios elegir costos reducidos cuando
reserven circuitos turisticos con varios meses de adelanto, con la intencion
crear grupos fijos constantes a lo largo del afio y evitar cancelacion de

salidas

RF03 La plataforma permitird a la Agencia de turismo, manejar la cantidad de
grupos que se forman por fechas en las que se conforman grupos de
recorrido turistico. La Plataforma podran registra las entradas las fechas de

recorrido.
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RF04

La plataforma mostrara las reservas realizadas y calculara la cantidad de
personas faltantes para completar un grupo fijo para realizar el recorrido,
por fecha.

RFO05

La plataforma permitird acceder a cada Recorrido turistico disponible para

mostrar la informacion relevante de la misma

RFO06

La plataforma podra recibir consultas de cualquier usuario que desee
informacion o ayuda directa con algin problema que tenga al momento de

realizar una reserva, a través de un formulario de preguntas.

RFO7

La plataforma permitira recibir comentarios y testimonios de personas que
hayan realizado el recorrido turistico o reservado algun recorrido, y se

podran visualizar, una vez hayan sido aprobadas por el administrador

RFO8

El usuario de la plataforma podra ingresar, remover y reingresar la
cantidad de reservas que desee al carrito, antes de proceder con el pago,
asi como la cantidad de personas que realizaran el recorrido.

RFO09

El usuario, al proceder con el Checkout, podra ingresar datos necesarios
para continuar con el tramite. El sistema solicitara informacion necesaria
para completar el tramite. Nombre y Apellidos, Pais de origen, direccion,
estado/ciudad, cddigo postal, correo electrénico para recibir las

notificaciones y nota de orden.

RF10

La plataforma solicitara los 16 digitos de la tarjeta de débito o crédito, la
fecha de expiracion de la tarjeta y el cdigo CVC para poder realizar el

tramite

RF11

La plataforma podra identificar la autenticidad de la tarjeta, mostrando el
logo del tipo de tarjeta que esta usando, al costado de los 16 digitos de la

tarjeta.

RF12

La plataforma solicitara el reingreso de alguna informacion errénea o
faltante, mostrando el campo en rojo, solo cuando todos los datos sean

correctos, permitira concluir el tramite.

RF13

La plataforma enviard automaticamente un correo con el detalle de la

orden al correo del Cliente con el mensaje de que su pago estara siendo
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procesado dentro de 24 horas y le llegara otro correo confirmando el pago

cuando se haya validado el pago realizado.

RF14 La plataforma enviara automéaticamente un correo con el detalle de la
orden al correo del Administrador, para que pueda validar el pago en su

cuenta bancaria y poder validar la reserva como exitosa.

RF14 La plataforma podra imprimir un reporte con todas las reservas exitosas,
las que estan en proceso y las canceladas, esta podra ser visualizada y
descargada solo por el Administrador en un archivo de Excel con todos

los datos correspondientes a la reserva del recorrido turistico.

RF15 La plataforma solo podra almacenar los 4 primeros y ultimos digitos de la
tarjeta del cliente para visualizacion del Administrador, los 8 digitos de

en medio permanecen encriptados en caso de un reembolso del dinero.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.5. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Un requerimiento no funcional es la especificacion de como debe ser implementado el

sistema. A continuacion, se listan los requerimientos no funcionales del sistema.

Tabla 4. 4
Tabla de Requerimientos no funcionales
Referencia Requerimiento
RNFO01 El sistema debe tener una interfaz de usuario amigable e intuitiva.
RNF02 Se debe poder acceder al sistema desde cualquier computador, sin

importar el sistema operativo o navegador de Internet.

RNFO03 El tiempo de respuesta del sistema no debe exceder el time-out que el

navegador WEB tiene para respuestas HTTP

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4.3.1.

INFORME DE DIAGNOSTICO

Luego de realizar un andlisis de los procesos de pago que se realizan en las Agencias

de Turismo y la forma en la que se puede mejorar a través del desarrollo de una

plataforma Web de pagos virtuales, observamos lo siguiente:

Existen herramientas tecnologicas necesarias para mejorar el proceso de pago

a través de una plataforma web

El proceso de pago para las reservas de circuitos turisticos a través de una
plataforma web no se realiza debido a la falta de conocimiento del uso de una

plataforma para efectuar dichos pagos.

Las agencias de turismo en Huaraz presentan un creciente intereés por manejar

de una forma sencilla las transacciones de dinero a través de internet.

Las Agencias de Turismo estan interesados en mejorar el proceso de reservas
de circuitos turisticos a traves de una plataforma donde ellos puedan tener

control directo con el cobro de dinero por el servicio que ellos ofrecen.

Las Agencias de Turismo de Huaraz consideran de relevancia el uso de
tecnologias de Informacion para la automatizacion del proceso de pago de

reservas de circuitos turisticos.

4.3.2. VENTAJAS DE LA SOLUCION PROPUESTA

El sistema propuesto plantea solucionar las deficiencias existentes en los sistemas

encontrados en el proceso de negocio tedrico, como en el caso préactico. La siguiente

tabla contiene el detalle de las deficiencias que seran superadas y las caracteristicas

del nuevo sistema que las superan.
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Tabla 4.5

Tabla de Deficiencias Superadas

Deficiencias

superadas

Caracteristicas que permiten que la deficiencia sea superada.

Confidencialidad.

Las reservas electronicas no son enviados a través de las unidades
involucradas en el flujo de aprobacion, por lo que el personal operativo de
cada unidad no tendra acceso a estas reservas.

La reserva digitalizada adjunto a la reserva de tramite sirve para la
verificacion de la informacion ingresada en el sistema, por lo que son

visualizados s6lo por el personal administrativo correspondiente.

Tiempo del tramite.

La reserva de trdmite es aprobada en el sistema y no se necesita de una
reserva fisica para ello ya que cuenta con la reserva digitalizado adjunto. Por
este motivo no se espera a que la reserva fisica llegue a cada unidad
involucrada, esto disminuira el tiempo de tramite de la reserva.

El tiempo de tramite dependera del tiempo que tome el registro y
digitalizacion de la reserva, méas el tiempo que tome su aprobacién en cada

unidad.

Funcionalidades
insuficientes o

deficientes

Se permite la creacion de nuevos flujos de trdmite, los cuales podran ser
creados en cualquier momento, seguin las necesidades de la institucion.
Se adjunta la reserva digitalizado a la reserva de tramite. La estructura del
sistema permitira su desarrollo incremental beneficiando a la Agencia de

Turismo ante el surgimiento de nuevos requerimientos.

Disponibilidad de las

reservas

Las reservas de tramite y los reservas digitalizados son consultados desde
cualquier computadora con conexién a Internet.

Se conoce el estado de la reserva de tramite y el nivel en el que se
encuentra en cualquier momento.

Se sientan las bases para el archivo digital de reservas de la institucion, lo
que permitird la consulta de las reservas sin necesidad de extraer las

reservas fisicas de los archivos.

Optimizacion de los

procesos de negocio

Los procesos del negocio son organizados y soportados con las

herramientas que ofrece el sistema.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.

CAPITULO V
DISENO DE LA SOLUCION

ARQUITECTURA TECNOLOGICA DE LA SOLUCION

La arquitectura tecnoldgica en el siguiente proyecto se define la arquitectura tecnoldgica
que dard soporte a la plataforma web con pago virtual orientado a turistas extranjeros para
las reservas de circuitos turisticos. Se tuvo en cuenta los requisitos de caracter tecnoldgico
para entender las necesidades de los procesos y proponer los entornos tecnolégicos que

mejor se adapten a las mismas.
5.1.1. TECNOLOGIA Y PLATAFORMAS:

e Tecnologia Cliente Servidor:

La arquitectura tecnolégica de manera general muestra la arquitectura

tecnoldgica que tendra el Sistema de Gestion Web.
e Demografia del mercado:

Los usuarios pueden utilizar el sistema a través de una conexion a internet. El
anico requisito es que el computador que utilicen para acceder al sistema
cuente con conexion a la red Local LAN (Local Area Network) dentro de la

Agencia de Turismo o conexidn a Internet a través de un navegador web.

5.1.2. VISTA GENERAL DEL SISTEMA
En esta seccidn se describen las capacidades del sistema, asi como su integracion

con la Intranet institucional.

5.1.2.1. PERSPECTIVA DEL SISTEMA
La plataforma proveera una alternativa al manejo de las transacciones
transferencia de dinero interbancario, dicho procesos realizado
manualmente a la fecha. Las reservas de pago son una alternativa que

permite estandarizar el actual procedimiento existente en las Agencias
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de Turismo de Huaraz. El acceso a la plataforma web con pago virtual
orientado a turistas extranjeros para las reservas de circuitos turisticos,
se puede realizar a través de un navegador WEB, a través de la conexion
de los computadores a la LAN dentro del campus universitario, o desde
cualquier computador con conexién a la Internet. La arquitectura esta

conformada por tres capas:

o Front-end:
Aplicaciones livianas que se ejecutan sobre diversos sistemas
operativos (Windows, Linux, Apple MAC, PalmOS, WInCE, etc.). Por
este motivo un computador requiere sélo un navegador estandar
porque la tecnologia que se ha utilizado para las aplicaciones es
HTML, DHTML, CSS y Javascript.

o Middle-tier
Corresponde a los servidores de aplicaciones que corren en sistema
operativo Windows. El software para el servicio de gestion Internet
(HTTP), balanceo de carga y contenedor de aplicaciones es el
Websphere Aplication Server (IBM) y sobre eéste corren las
aplicaciones desarrolladas con tecnologia Java (servlets, JSP y Java
Beans).

o Back-end:

Es un servidor de base de datos con sistema operativo AIX (IBM)
sobre el que corre el DBMS (sistema de administracion de base de
datos) ORACLE version 10g. Sobre éste corren aplicaciones
desarrolladas con tecnologia Oracle (procedimientos almacenados

en PL/SQL y en Java Stored Procedures).

5.1.3. BENEFICIOS DEL SISTEMA

Confidencialidad en el manejo de la informacion.

Mejoras en la conservacion de reservas de pago.
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e Funcionalidades que satisfagan las expectativas de los usuarios.

e Uso de una interfaz intuitiva

e Disponibilidad de las reservas de pago en todo momento.

e Optimizacion de los procesos de negocio.

5.1.4. DEPENDENCIAS DEL SISTEMA

e La disponibilidad del sistema dependerd de la disponibilidad del servidor

contratado y del manejador de base de datos del mismo.

e El tiempo de conexidn dependera del tipo de conexion que tenga el usuario a

Internet y del trafico existente en la red.

Tabla 5.1
Tabla de Dependencias del sistema

APLICACIONES

DETALLE

Lenguaje de programacion PHP.

Lenguaje de programacion a ser usado, por ser de

distribucion libre y eficiente.

Framework Laravel

Es un Framework de cédigo abierto para desarrollar

aplicaciones y servicios web con PHP 5y PHP 7.

Gestor de Base de Datos MySql Server

Gestor que permitira el almacenamiento de los

datos.

Modelador de los Procesos Magic Draw

Este software nos permite realizar los diagramas y

modelos de procesos identificados en la aplicacion.

Distribucion de datos Servicio de Hosting

Servicio brindado por la oficina correspondiente o un
servicio alquilado por un externo para proveer un
espacio en la nube para el uso del sistema en cada

instante.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. DISENO DE ESTRUCTURA DE LA SOLUCION

5.2.1. CASOS DE USO

A continuacién, se presentan los casos de uso del sistema, los cuales describen la

secuencia de eventos que el sistema realiza para interactuar con los actores. Primero

se presenta el diagrama de actores, y luego se presenta el diagrama de caso

relacionado a la reserva de pago.

5.2.2. ACTORES DEL SISTEMA

Un actor representa un rol de una entidad externa que interacta con el sistema. En

este proyecto los actores representaran los roles de usuarios del sistema.

Tabla 5.2
Tabla de Actores

ACTOR

DESCRIPCION

Asistente

Es el encargado de ayudar al registrador en el registro y validacion de la
reserva de pago, envio y recepcion de reservas de pago. Participa en los
siguientes casos de uso:

e CUO06 Consultar reservas de pago

e CUO07 Administrar reservas de pago

Encargado de
Unidad

Es el encargado de aprobar, anular el tramite, devolver y enviar las reservas
de pago que son revisados en el nivel unidad. Participa en el
siguiente caso de uso:

e CUO04 Administrar reserva

Registrador

Es el encargado de registrar, editar, validad y anular el tramite una reserva de
pago en el sistema en un nivel de registro. Participa en el siguiente caso de
uso:

e CUO02 Registrar reserva

Supervisor

Es el encargado de consultar todas las reservas registrados en el sistema.
Participa en los siguientes casos de uso:

e CUO06 Gestor de reservas
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Usuario Es principalmente el Turista que va a realizar el pago por la reserva del

circuito turistico. Podra registrar el pago, llena datos que luego serén
validados por el registrador para validar la fecha de salida del circuito
seleccionado, siempre en cuanto haya pasado los lineamientos que han
permitido concretar el pago

Participa en los siguientes casos de uso:

e CUO1 Registrar reserva

Fuente: Elaboracion Propia

5.2.3. CASO DE USO: CUO01 CONSULTAR RESERVA

Tabla 5.3

Tabla Caso de Uso Consultar Reserva

CUO01 Consultar Reserva

Descripcion El caso de uso permite consultar las reservas

en los que tenga autorizacion el usuario.

Actores Usuario genérico, Supervisor.
Precondicion El usuario debe encontrarse dentro del sistema.
Flujo Basico Consultar reserva

1. El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa a la opcion Reserva - Consulta.

2. El sistema le muestra un formulario con los siguientes criterios de busqueda:

NUmero de reserva de pago (tipo, serie y nimero de la reserva de pago)

Periodo de emision de la reserva.

Numero de reserva de referencia (tipo y numero de la reserva del banco de referencia)
NUmero de tramite

Estado

Unidad de la reserva

Clasificacion del tramite
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3. El usuario selecciona uno o mas criterios.
4. El usuario selecciona la opcion “Consultar”.
5. Si el usuario coloco el nimero de reserva el sistema automaticamente le mostrara la
informacién de la reserva indicado y el caso de uso se da por finalizado.
6. Si el usuario coloco el nimero de tramite el sistema automaticamente le mostrard la
informacion de la reserva indicado y el caso de uso se da por finalizado.
7. Si el usuario colocé el nimero de reserva del banco de referencia el sistema automéaticamente
le mostrara la informacidn de la reserva indicado y el caso de uso se da por finalizado.
8. Caso contrario el sistema mostrara un listado con las reservas de pago que el usuario hubo
realizado, que cumplan los criterios seleccionados. Este listado mostraré los siguientes datos:

e NuUmero de tramite de reserva de pago

e Numero de reserva de referencia del banco (tipo y nimero).

e NuUmero de reserva de pago (tipo, serie y nUmero).

e Moneda

e Importe Total

e Nivel actual

e Estado actual.
9. El usuario selecciona el nimero de tramite que desea visualizar.
10. El sistema le mostrara toda la informacion de la reserva de pago indicado, y se da por

finalizado el caso de uso.

Postcondicion El usuario visualiza la reserva deseado.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.4. CASO DE USO: CU02 REGISTRAR RESERVA

Tabla5.4
Caso de Uso Registrar Reserva

CUO02 Registrar reserva
o El caso de uso permite registrar, editar y anular
Descripcion
el tramite de una reserva de pago en el sistema.
Actores Usuario genérico, Registrador.
El usuario debe encontrarse dentro del sistema,
Precondicion
y tener accesos a un nivel de registro.
Flujo Bésico Registrar reserva
1. El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa a la opcion Reserva - Registro.
2. El sistema le muestra un formulario donde le sugiere los siguientes campos:
e Numero de trdmite, que es el identificador de la reserva dentro del sistema, le sugiere el
correlativo que son los 4 Gltimos digitos, los cuales pueden ser modificados.
e Nombre del Circuito turistico que desea reservar
e Fecha de reserva del circuito turistico
e Cantidad de personas que reservan el circuito turistico.
e Detalle de peticiones adicionales en una nota
e Fecha de registro de reserva, que contendra la fecha actual.
e Fecha de pago, inicialmente sera la fecha actual mas 30 dias. Los dias cambian con el
tipo de reserva fisico que se utilice.
e Siguiente nivel, este campo sera sugerido por el sistema después que el usuario haya
seleccionado el Flujo permitido.
3. Elusuario debe ingresar los siguientes datos:
e Numero de reserva de referencia de la transferencia con el banco donde ha realizado
el pago.
e Fecha de emision del pago realizado en el bando autorizado.

e Observaciones, este campo sera llenado si el usuario desea. a.
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e Monto total, compuesto por el tipo de moneda (soles y dolares) y el monto que figura
en la reserva enviado con el mismo cddigo de transaccion.
4. El sistema seleccionara el flujo de tramite que debe seguir la reserva dependiendo del nivel de
registro en que se encuentre, del tipo de reserva de referencia al que se encuentre relacionado
(también existe un flujo cuando la reserva no tiene un codigo de referencia de algin banco
autorizado) y a la unidad responsable de la reserva de pago

5. Si todas las verificaciones son correctas el sistema almacenara la informacion.

La reserva de pago es almacenada en el
Postcondicion sistema y se encuentra en
estado REGISTRADO.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5.5

Flujo Alternativo Registrar Reserva

Flujo Alternativo Editar reserva
1. El usuario se encuentra visualizando una reserva y selecciona la opcion “Editar”.
2. El sistema le muestra un formulario donde le permite modificar los siguientes datos:

e Numero de reserva del banco de referencia autorizado se puede modificar la serie y
namero de la reserva; sélo se puede modificar el tipo de reserva de pago si no ha sido
sugerido por el sistema.

e Fecha de emision.

e Observaciones.

3. El usuario realiza los cambios que crea conveniente.

4. El usuario selecciona la opcion “Grabar”.

5. El sistema verifica que todos los datos obligatorios sean llenados, en caso exista algun campo
con un valor invalido enviard un mensaje de alerta.

6. Si todas las verificaciones son correctas el sistema almacenara la informacion modificada.

Postcondicion La reserva es modificada.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.5. CASO DE USO: CU04 ADMINISTRAR RESERVA

Tabla56
Caso de uso Administrar Reserva

1.

CUO04 Administrar reserva
El caso de uso permite aprobar, anular el
tramite, devolver y enviar
Descripcion las reservas que son revisados en el nivel
unidad en el que se
encuentre el actor.
Actores Encargado de Unidad
El usuario debe encontrarse dentro del sistema,
Precondicion y tener accesos a
un nivel del tipo unidad.
Flujo Bésico Administrar reserva

El caso de uso comienza cuando el Administrador ingresa al sistema para la validacion de la

reserva que se ha realiza y registrado exitosamente, el Administrador ingresa a la opcién Reserva

y luego Aprobacion.

2.

El sistema le muestra un listado de reservas que deben ser aprobados. Este listado mostrara

los siguientes datos:

a.
b.
. Moneda

o o

o B~ W O Q Hh @

NuUmero de tramite.

NuUmero de reserva de referencia.

. Importe
. Lugar de Destino

Fecha de la reserva

. NUmero de asientos reservados.

. Observaciones

. EI Administrador puede seleccionar uno o mas reservas.
. El usuario selecciona la opcion “Aprobar”.

. El sistema le solicita que confirme que desea aprobar los reservas seleccionados.
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6. El usuario selecciona la opcidon “Aceptar”.
7. El sistema el registro de la aprobacion de cada reserva en el nivel en el que se encuentra, y

envia a cada reserva al siguiente nivel del flujo correspondiente.

Las reservas son enviados al siguiente nivel

L del flujo
Postcondicion _
correspondiente y se encuentra(n) en estado

EN PROCESO.
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 5.7
Flujo Alternativo anular tramite de reserva
Flujo Alternativo Anular el tramite de la reserva

1. ElI Administrador se encuentra visualizando una reserva, y selecciona la opcion “Anular”.

2. El sistema le solicita que confirme que desea anular el trdmite de la reserva.

3. El usuario selecciona la opcion “Aceptar”.

4. El sistema muestra la reserva con el estado ANULADO, y notifica al nivel donde se encuentre
la reserva, luego se notifica al correo electrénico del cliente con un mensaje de disculpas, ya que
lareserva no pudo ser procesada. El administrador explica detalladamente el motivo en el correo.

. La reserva se encuentra en estado
Postcondicién

ANULADO.
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 5.8
Flujo alternativo Editar reserva
Flujo Alternativo Editar reserva

1. El usuario se encuentra visualizando una reserva, y selecciona la opcion “Editar”.
2. El sistema le muestra un formulario con los siguientes datos modificables: DATOS
GENERALES:
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a. Observaciones, este campo sera llenado si el usuario desea Si el nivel permite modificar la

distribucion, podra editar la siguiente seccion: DISTRIBUCION: Por cada linea de distribucion

del pago

a. Observaciones

b. Importe

c. Moneda

3. El usuario realiza los cambios que crea conveniente.

4. El usuario selecciona la opcion “Grabar”.

5. El sistema verifica que todos los datos obligatorios sean llenados, en caso exista algun campo

con un valor invalido enviara un mensaje de alerta.

6. Si todas las verificaciones son correctas el sistema almacenara la informacion modificada.
Postcondicion La reserva es MODIFICADA.

Fuente: Elaboracion Propia

5.2.6. CASO DE USO: CU05 CONSULTAR RESERVA VIA INTERNET

Tabla 5.9

Caso de uso: Consultar Reserva via internet

CUO04 Administrar reserva

El caso de uso permite consultar las reservas en los que tenga

autorizacion el usuario, en este caso es para la informacion del

Descripcion o o _ .
estado del tramite que puede visualizar el cliente que realizé la
reserva

Actores Encargado de Unidad, Usuario genérico

Precondicién El usuario debe encontrarse dentro del sistema.

Flujo Basico Consultar Reserva

1. El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa a la opcion Reserva > Consulta dentro de
su perfil.

2. El sistema le muestra un formulario con los siguientes criterios de busqueda:
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a. Numero de reserva de pago (tipo, serie y nimero)
b. Periodo de emision de la reserva.
11. El usuario selecciona uno o mas criterios.
12. El usuario selecciona la opcion “Consultar”.
13. Caso contrario el sistema mostrara un listado con las reservas que cumplan los criterios
seleccionados. Este listado mostrara los siguientes datos:
a. Namero de reserva de pago (serie y numero).
b. Moneda
c. Importe
d. Estado actual.
e. Forma de pago.
f. Fecha de reserva
g. Fecha de pago, si el estado de las reservas es REGISTRADO o EN PROCESO DE PAGO se
mostrara la fecha estimada de pago, si la reserva se encuentra PAGADO se muestra la fecha en
que efectivamente se realizo el pago.
h. NUmero de reserva de referencia (tipo y nimero).
i. Numero de tramite
14. El usuario selecciona el numero de tramite que desea visualizar.
15. Debajo del nimero de reserva se mostrara un mensaje “RESERVA REGISTRADA CON
EXITO” o “SU RESERVA NO SE PUEDO REGISTRAR CORRECTAMENTE. REVISE Y
CORREO O CONTACTESE CON NOSOTROS PARA MAYOR INFORMACION”
15. El sistema le mostrara toda la informacion de la reserva indicado, y se da por
finalizado el caso de uso.
Las reservas(s) son enviados al siguiente nivel del flujo

Postcondicion _
correspondiente y se encuentra(n) en estado EN PROCESO.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3. DISENO DE LA FUNCIONALIDAD DE LA SOLUCION

5.3.1. ARQUITECTURA DEL SISTEMA
En esta seccidn se muestran la arquitectura WEB, el patron de disefio y el esquema
de comunicacion WEB que seran utilizados para el desarrollo del sistema y para
cumplir con los requerimientos establecidos.

5.3.2. ARQUITECTURA WEB
Para este proyecto se va a utilizar una arquitectura WEB basada en una arquitectura
de aplicaciones de tres capas, en donde se separa la presentacion, la l6gica del

negocio y el acceso a los datos, las cuales se describen a continuacion:

Tabla 5.10
Arquitectura Web

ACTOR DESCRIPCION

Esta capa contiene la representacion grafica o visual del sistema,

Presentacion gestiona la navegabilidad de la interfaz gréafica de usuario,

validacién de datos de entrada y el formateo de los datos de salida.

Légica de Esta capa contiene el conjunto de reglas y pasos establecidos para
negocio representar las necesidades que el negocio ha establecido. Es la
base del sistema.

Acceso a Esta capa gestiona los aspectos relacionados a la manipulacion y
datos persistencia de los datos que se manejan en el negocio. Para su
gestion con el administrador de base de datos relacional (RDBMS)

se disefian operaciones de creacion, consulta, actualizacion y

eliminacion de los datos de cada entidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3. PATRON DE DISENO
Se utiliza el patron disefio Modelo-Vista-Controlador (MVC) el cual permite un
disefio flexible y escalable, mediante una separacién absoluta de la presentacion, la

l6gica del negocio y el acceso a datos.

5.3.4. DIAGRAMAS DE INTERACCION
Los diagramas de interaccion son una parte clave en la realizacion de los casos de
uso, por lo que muestran el disefio de los diagramas de casos de uso. Por este motivo
en cada diagrama de secuencia se indica la referencia al caso de uso
correspondiente.
Estos diagramas muestran la interaccién de los objetos, la cual se realiza mediante
el envio de mensajes a través del tiempo. A continuacion, se muestran los

estereotipos de clases que se utilizaron para disefiar los diagramas.

Tabla5.11
Diagrama de interaccion

ESTEREOTIPOS DE CLASES PARA EL DISENO DE PROCESOS DE SOFTWARE.

Estereotipo DESCRIPCION GRAFICO

Representa objetos que implementen la

presentacion o vista de las interfases o

Boundary sistemas, por lo que también se les llama }—GI
Class bordes o fronteras En el proyecto se utiliza

para representar a lo JSPs del sistema.

Representa objetos que se encargan de manejar
Control Class las interacciones del sistema. En el proyecto se O

utiliza para representar a los Beans de Accion.
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Esta es la representacion clasica de un objeto.
Class En el proyecto se utiliza para representar al
Servlet.

Representa objetos que son pasivos, y no
_ inician ninguna interaccion. En el proyecto se
Entity Class .
utiliza para representar a los Beans de Datos y

Beans de Funcion en conjunto.

QO

Fuente: Elaboracion Propia

534.1. DIAGRAMAS DE SECUENCIA:

RESERVAS

Grafico 5.1

Diagramas de secuencia: CU 01 consultar reservas
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.34.2. DIAGRAMAS DE SECUENCIA: CU02 REGISTRAR
RESERVA

Grafico 5.2
Diagramas de secuencia: CUQ2 registrar reserva
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Fuente: Elaboracion Propia

5.343. DIAGRAMA DE SECUENCIA: CU04 ADMINISTRAR
RESERVA

Grafico 5.3
Diagrama de secuencia: CUO4 administrar reserva
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5.4. MODELO FISICO DE DATOS

Grafico 5.4 Modelo de Base de Datos
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5.5. DISENO DE LA INTERFAZ DE LA SOLUCION

Grafico 5.5 Pagina Principal
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Graéfico 5.6 Nuestro equipo y Testimonios
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Grafico 5.7 Informacién de Recorridos Turisticos
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Grafico 5.8 Contacto
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Grafico 5.9 Informacién Destacada sobre cada Recorrido Turistico
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Grafico 5.10 ltinerario sobre cada Recorrido Turistico
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El primer dia de la caminata lo recogerdn en su muy utilizado en la época precolombina y colonial
hotel y conduciremos a través de Carhuaz, Yungay como una ruta para el transporte de mercancias
y Caraz, hacia el valle de Llanganuco y luego desde el lado oriental de los Andes hasta el valle
ascenderemos a la increible carretera de 32 principal. A medida que nos acercamos al paso,
volcadores hacia Vaqueria. Comenzamos nuestra disfrutara de increibles vistas panoramicas del
caminata bajando al pueblo de Huaripampa, valle de Santa Cruz hacia el oeste, y vistas del valle
donde tenemos la oportunidad de conocer de Huaripampa hacia el este. Los picos de Santa
personas quechuas amigables, tomar fotos Cruz rodeados por la vegetacion andina de
memorables de sus casas tradicionales, sus Quenual, los picos nevados de Paria y Taulliraju,
tierras de cultivo y prendas coloridas. Luego Artesonraju y Huaripampa se haran visibles.
descendemos a nuestro primer campamento en Veremos la montafia de Taulliraju que se cierne

Paria (3800m) sobre nosotros y en el otro lado su lago glacial
Tiempo de conduceion: 5 horas Desde este punto alto, es posible ver Alpamayo,
Tiempo de caminata: 5 horas Artesonraju, Taulliraju, Rinrihircas, Chacraraju,
Comidas incluidas: almuerzo, hora del té, cena Chopicalqui y Pucahircas.
Alojamiento: tienda Tiempo de caminata: 7 horas

Comidas incluidas: desayuno, almuerzo, hora del

té, cena
Alojamiento: tienda

520p. m.
oer2018 B

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 5.11 Galeria de imagenes
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galeria de imagenes

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 5.12 Recomendaciones finales
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@ HuarazAgean Casa tienda Carro Masinformacion

RESERVAR AHORA °

RECOMENDACIONES LISTA DE EMBALAJE
FINALES PARA EL TREK DE
SANTA CRUZ

O camping Nuestra recomendacian

@ Durante |a caminata, pasas las noches en carpas para

personas. La seleccion de los
depende de los
n la medida de

Todo lo que necesitas saber sobre el Trek de Santa Cruz

DEBES TRAER ESQOS POR Tl MISMO

+ Mochila

« Bolsa para cal os burros

- Antorcha de cabe: n baterias de repuesto)

innumer:
- Bie

+ Abajo chagueta

de las tierras 0 en botas de montaria

Comidas a de lluvia o poncho
@ polar o célido
Durante la caminata, prestamos atencion a una ¢ moda (secado rapids, merino)
saludable y alta en calorias. El desayuno y la cena - Pantalones de trekking
cal ara el almuerzo, se sirve un box lunch . Ropa interior térmica larga (mering)
Podemos preparar platos vegetarianos bajo p:
N - Gafas de sol
% Equipaje + Protector solar (factor minimo 60)
Los burros n nuestro equipo en la ata de - Bastones de senderismo
Santa Cruz. Solo llevarés tu pequefiz mochilz durante + Sace de dormir -10 confort
el dia + Papel higiénico y toallitas himedas

« Kit de viaje de med
Transporte + Pildora de agua

entos personales

icacién de ag!

Fuente: Elaboracién Propia
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Graéfico 5.13 Mapa de Recorrido
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Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 5.14 Seleccion de Reserva de Recorrido Turistico y fecha
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QHuaraZAgencg Home Shop Cart More information

Santa Cruz Trekk

P PayPal suy Now

$100.00 - $120.00

Mes  [September ¥

semana [ 30. September 2018 - 3. October 2018 v

$110.00

ADD TO CART

SKU: 40 Category: U

Additional information  Reviews (1)

Additional information

MES August, October, September

SEMANA 12. September 2018 - 15. September 2018, 20. August 2018 - 23. August 2018, 21. October 2018 - 24. October 2018, 21. September 2018 - 24. September 2018,
28. August 2018 - 31. August 2018, 30. September 2018 - 3. October 2018, 31. October 2018 - 3. November 2018, 8. October 2018 - 11. October 2018

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 5.15 Seleccion cantidad de pasajeros que realizaran el viaje

7 . .
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Q H uara ZAgen C g Home Shop Cart Moreinformation

Cart
v Cartupdated.
PRODUCT PRICE QUANTITY TOTAL
X Santa Cruz Trekk - September, 30. September 2018 - 3. October 2018 $110.00 2 $220.00
Coupon code APPLY COUPON

Cart totals
SUBTOTAL $220.00

TOTAL $220.00

PPROCEED TO CHECKOUT

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 5.16 Proceso de Pago de la Reserva
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QHuarazAgencg Home Shop Cart Moreinformation

Checkout

Billing details Your order

First name * Last name * PRODUCT TOTAL

Santa Cruz Trekk - September, 30. September

$220.00
Country * 2018 - 3. October 2018 x 2

Peru N
SUBTOTAL $220.00
Street address *
TOTAL 220.00
House number and street name $
Town / City *
Have a coupon?  Click heretoenter your code
State / County *

Direct bank transfer
Postcode / ZIP*

Make your payment directly into our bank account. Please
use your Order ID as the payment reference. Your order will
not be shipped until the funds have cleared in our account.

Email address *

© Check payments

»
PavPal | oo ihatis Paypal2

Additional information

 Credit/Debit Card
Order notes (opticnal)

Notes about your order, e.g. special notes for delivery. Your personal data will be used to process your order,
P support your experience throughout this website, and for
other purposes described in our privacy policy.

PLACE ORDER

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico 5.17 Validacion de datos del cliente
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QHuarGZAgencg Home Shop Cart Moreinformation

Billing details Your order
First name * Last name * PRODUCT TOTAL
| Luis | ‘ Cano ‘

Santa Cruz Trekk - September, 30. September

$220.00

Country* 2018 - 3. October 2018 x 2
| Peru M ‘

SUBTOTAL $220.00
Street address*

TOTAL 220.00
| Jr. 13 de diciembre ‘ #
Town / City *
| e ‘
State / County *
Ancash -
| nees ‘ @® Direct bank transfer
Postcode / ZIP*
| T ‘ Make your payment directly into our bank account. Please

use your Order ID as the payment reference. Your order will
not be shipped until the funds have cleared in our account.

Email address *

| 94 luis.cj@gmail.com ‘ O Check payments

© Paypal | B

Additional information
" Credit/Debit Card

Order notes (optional)

I would like those seats i've just reserved to be together. both in the Your personal data will be used to process your order,

middie of the Bus, if you could) support your experience throughout this website, and for
4 other purposes described in our privacy policy.

PLACE ORDER

Fuente: Elaboracion Propia
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Graéfico 5.18 Ingreso de datos de la tarjeta del cliente
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crédito) es privada cuando se envia a este sitio web. Mas informacién e n C Home Shop Cart More information
) - 3 g

[4 Ventanas emergentes y redirecciones | Permitir (predaterminadol

reserved to be together, both in the
B Certificado (vélico) Card Number*

@ Cookies: (59 en usa) 4 2223 0031 2200 3222

-

€3 Configuracion de sitios web

Expiry Date * Card Code (CVC) *

01/21 481

Your personal data will be used to process your order,
support your experience throughout this website, and for
other purposes described in our privacy policy.

PLACE ORDER

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico 5.19 Ventana de Orden Exitosa
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Q H uarazAgen cg Home Shop Cart Moreinformation

order received

Thank you. Your order has been received.

ORDER NUMBER: DATE: TOTAL: PAYMENT METHOD:
209 August 3,2018 $220.00 Credit/Debit Card
Order details

PRODUCT TOTAL

Santa Cruz Trekk - September, 30. September 2018 - 3. October

$220.00

2018x%2

SUBTOTAL: $220.00

PAYMENT METHOD: Credit/Debit Card

TOTAL: $220.00

NOTE: | would like those seats i've just reserved to be together, both in the middle of the Bus,

if youcould.

j EP S4lpm
YA

18

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 5.20 Ventana de correo electronico autogenerado enviado al cliente

Hoy v
Your Travel Agency order receipt from August 3. 2018 X v
s 17:42

‘ mi para mi

‘ Responder

Thank you for your order

Your order has been received and is now being processed. Your order details are
shown below for your reference:

Order #209 (August 3, 2018)

Product Quantity = Price

Santa Cruz Trekk -
September, 30. September 2 §220.00
2018 - 3. October 2018

Subtotal: $220.00
Payment method: Credit/Debit Card
Total: §220.00

I'would like those seats i've just
reserved to be together, both in
the middle of the Bus, if you
could.

Note:

Fuente: Elaboracion Propia
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Graéfico 5.21 Ventana de gestion del estado de pago de reserva

rocessing (3) | On hold (3) | Completed (3) | Cancelled (1) Searchipders
ns v Apply All dates ¥ | Filter by registered customer ¥ || Filter
Order Date Status Total
#209 Luis Cano - 4 mins ago Processing $220.00
#184 Luis Cano - 7 hours ago Processing $200.00
#183 Luis Cano - 23 hours ago On hold $100.00
#167 Luis Cano - Aug 2, 2018 Processing $200.00
#166
#156
#155 Luis Cano - Aug 1, 2018 On hold $120.00
#154 Luis Cano - Aug 1, 2018 Completed $120.00
#153 Luis Cano - Aug 1, 2018 Completed $120.00
#152 Luis Cano - Aug 1, 2018 Completed $120.00
Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 5.22 Ventana de reportes de pago

™ HuarazAgency v Q, Search... #) Feedback about this page? n Lﬂ :
% Home $22000 UsD PAYMENT @
~ Activate your account
% Refund... + Add note
'&s Payment:z
Disputes @ Payment succeaded
. Aug 3, 5:42 PM
Settings
Hrle Py @ Stripe risk evaluation: normal
1, Balance Aug 3, 5:42 PM
° Customers
Payment details
(@ Radar
@ Billing
D ch_1CvByHIGIWi5iaTnvk7IiiZG
{ C Ct
o) @me Statement descriptor HuarazAgency
W Orders Amount $220.00
Fe 6.68
@ Developers = $ o
o Met $213.32
) Viewing test data
Date 2018/08/03 17:42:09
™ Business settings Description Travel Agency - Order 209 # Edit
Metadata 7/ Edit
customer_name Luis Cano
customer_email 94.luis.cj@gmail.com
order_id 209
Source
D src_1CvByDIGIWi5iaTnUc)5Dyn5 Owner Luis Cano
Type card Address Jr. 13 de diciembre
Fuente: Elaboracion Propia
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Graéfico 5.23 Ventana de correo electronico autogenerado de orden completada

Hoy

Your Travel Agency order from August 3, 2018 is complete

‘ miparami 2

Your order is complete

Hi there. Your recent order on Travel Agency has been completed. Your order
details are shown below for your reference:

Order #209 (August 3, 2018)

Product Quantity  Price

Santa Cruz Trekk -
September, 30. September 2 $220.00
2018 - 3. October 2018

Subtotal: $220.00
Payment method: Credit/Debit Card
Total: $220.00

| would like those seats i've just
reserved to be together, both in
the middle of the Bus, if you
could.

Note:

Fuente: Elaboracion Propia
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Graéfico 5.24 Ventana reporte de ventas procesadas.

Export

Your export is finished! It should have already started
downloading, but if it hasn't you can download it here.

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 5.25 Reporte de reservas pagadas exitosamente

Pagosaxdsx - Excel Luis Cano Jesus. [sa}
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Desde Desde  Desdeun Desdeotras Conexiones M Actualizar 2| Ordenar Filtro Textoen Relleno  Quitar  Validacién Consolidar Administrar  Andlisis de Previsién  Agrupar Desagrupar Subtotal
Access laweb archivo deteo fuentes~ | existentes | consulta = L& Fuentes recientes  togo - o} Yo Avanzadas columnas répido duplicadas de datos - modelo de datas  hipétesis ~ - -
Obtener datos externos Obtener y transformar Conexiones Ordenar y filtrar Herramientas de datos Prevision Esquema ) ~
718 - F3 ~
A | B | c o} |E|F[ 6 |H K| L M N o I a R s T U v w X Loy | z l J[=]
1 |id Description Seller Message Created (UTC)  AmolAmeo Currer Conv Conve Fee Tax Convi Mode Stat Statement Desc Custon Custorm Custon Captured Card ID Card Card B Card Funding Card Exp Month Card Exp Ye: Card Name Card Add
2 |ch_1CvByHIGIWiSiz Travel Agency - Order 209 Payment complete. 3/08/2018 22:42 220 0 usd 220 o 6.68 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Cv 3222 MasterCard unknown 1 2021 Luis Cano Jr. 13 de diciembre Huaraz ANC PE
3 |ch_1Cv5I3IGIWiSial Travel Agency - Order 184 Payment complete. 3/08/201816:04 200 0 usd 200 o 6.1 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Cv 5556 Visa debit 1 2021 Luis Cano Jr. 13 de diciembre 704 Huaraz ANC
4 |ch_1CuqLAIGIWiSiz Travel Agency - Order 183 Payment complete.  2/08/201823:36. 100 Ousd 100 0 3.2  Ousd Test PaidHuarazAgency true src 1CU 5556 Visa debit 1 2021 Luis Cano Jr. 13 de diciembre 704 Huaraz ANC
5 |ch_1CuoSBIGIWISiz Travel Agency - Order 167 Payment complete.  2/08/201821:35 200 O usd 200 o 6.1 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1CL 5556 Visa debit 2 2020 Luis Cano Jr. 13 de diciembre 704 Huaraz ANC
6 |ch_1CuR7RIGIWi5iz Travel Agency - Order 156 Payment complete. 1/08/2018 20:40 120 0 usd 120 o 3.78 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Cu 5556 Visa debit 1 2021 luis.cn17@outlook.es  US 5dUcUsX8GE pass. card
7 |ch_1CuQxjIGIWiSia Travel Agency - Order 155 Payment complete. 1/08/2018 20:30 120 0 usd 120 o 3.78 0Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1CL 5556 Visa debit 1 2021 luis.cn17@outlook.es  US 5dUcUsXBGE pass. card
8 |ch_1CuQs8IGIWiSie Travel Agency - Order 154 Payment complete. 1/08/2018 20:24 120 0 usd 120 o 4.98 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1CL 1881 Visa credit 1 2021 luis.cn17@outlook.es  CA H2W)241qV pass card
9 |ch_icuQinGlwisia Travel Agency - Order 153 Payment complete.  1/08/201820:17 120 0 usd 120 0 3.78 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1CL 5556 Visa debit 3 2020 luis.cnl7@outlook.es  US 5dUcUsXBGE pass card
10 |ch_1CuQhLIGIWiSiz Travel Agency - Pedido 15 Payment complete.  1/08/201820:13 120 Ousd 120 0O 3.78  Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1CL 5556 Visa debit 3 2020 94.luis.cj@gmail.com  US 5dUCUSXBGE pass. card
11 |ch_1CuQD2IGIWi5ii Travel Agency - Order 151 Payment complete. 1/08/201819:42 240 0 usd 240 o 7.26 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Cu 5556 Visa debit 10 2020 Luis Cano Jr. 13 de diciembre 704 Huaraz ANC
12 |ch_1CtfMAIGIWiSiz Travel Agency - Order 110 Payment complete. 30/07/201817:40 120 0 usd 120 o 3.78 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Ct 5556 Visa debit 2 2020 Toby Tyler Av. Evergreen 478  unit recinde Alabama AL
13 |ch_1CtecllGIWisiaT Travel Agency - Order 109 Payment complete. 30/07/201816:53 120 Ousd 120 0 378 Ousd Test PaidHuarazAgency true src 1Ct 8210 MasterCard debit 1 2025 Autumn Spredman  Av. Evergreen478  unitrecinde Alabama AL
14 |ch_1CteWIIGIWisia Travel Agency - Order 108 Payment complete. 30/07/201816:46 120 0 usd 120 o 3.78 Ousd Test PaidHuarazAgency true src_1Ct 5556 Visa debit 7 2020 Ricardo Martinez Av. Ciudad perfecta Apartament Perfection City BUK
15
16|
17
18] 1
19
20|
21|
22|
23|
24
25|
2|

Registro de pagos exportados en Excel. Como se puede observar, en los registros no se pueden visualizar los digitos completos
de la tarjeta que se ha usado, solo los primeros 4 y los ultimos 4. Los 8 digitos en el medio, se mantienen encriptados para un
posible reembolso de dinero.

Fuente: Elaboracién Propia
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6.1.

CAPITULO VI
CONSTRUCCION DE LA SOLUCION

CONSTRUCCION

A continuacion, se realiza una evaluacion de cada una de las herramientas y tecnologias a

usar durante la fase de implementacion del sistema y se justifica su eleccion.

6.1.1. ESPECIFICACION DE CONSTRUCCION

La tesis presenta una plataforma web, debido a que una reserva de un circuito turistico
necesita registrar datos para poder llevarse a cabo, se necesitara llenar datos relevantes
como el nombre de la persona que realizara la reserva, el circuito turistico a realizarse y la
fecha de la reserva. La informacion anterior es informacion relevante. Existe un cuadro de
observaciones en el cual el usuario debera especificar algun requerimiento especial que
desee solicitar. Existen casos donde las reservas a ciertos circuitos turisticos necesitan
equipamiento especial que las Agencias pueden proporcionar por un costo adicional o
algun tipo de alimento especial de igual forma. El sistema, luego de la verificacion del
Registrador, genera una reserva que se envia a través del correo del usuario que reserva el
circuito turistico para informarle si su reserva se ha completado con éxito y detalla los
requerimientos presentados por el usuario. Una vez finalizado el proceso, solo queda

esperar la llegada del turista para proceder con el recorrido turistico elegido.
6.1.2. PROCEDIMIENTOS DE OPERACION DEL SISTEMA

El Sistema de Gestion Web estara a cargo de un Encargado de Unidad en cada Etapa
del proceso, un Administrador y un registrador, quienes tendran la tarea de gestionar
el proceso de pago y validacion de datos luego de que el usuario haya realizado una

reserva.

- El encargado de unidad tiene la potestad de dar mantenimiento de usuarios
(creacion, eliminacion y edicion) tales como Registrador y Administrador. Asi

como validar los pagos realizados por el usuario que ha realizado una reserva.
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- El registrador se encarga de la validacion de datos del usuario que ha realizado
la reserva y de ser el caso, validar también si se puede proporcionar
requerimientos adicionales solicitador por el usuario para poder completar la

reserva.
6.1.3. PROCEDIMIENTOS ALMACENADOS

Se decide implementar procedimientos almacenados en la base de datos para el
listado, insercidn y actualizacion de datos por los siguientes motivos:

e Un procedimiento almacenado es compilado y luego de ser ejecutado su
plan de ejecucion es almacenado en la caché. La proxima vez que se quiera
ejecutar el mismo procedimiento, se obtendrd el plan de ejecucion
directamente de la caché. Esto permite obtener un menor tiempo de
respuesta.

e Reduce el trafico hacia el servidor de base de datos debido a que no se envia
toda una consulta sino solo el nombre del procedimiento a ejecutar y sus
parametros.

e Garantiza un acceso a los objetos de la base de datos de forma segura y

uniforme.

6.1.4. GESTION DE PAGOS

La gestion de pagos se usa como una plataforma que te permite recibir pagos en
linea. El siguiente cuadro comparativa muestra las principales pasarelas de pago
que operan en el Perl y sus caracteristicas. A continuacion, Se presenta un cuadro

con los pagos disponibles en Peru.

Tabla 6.1

Comparacion de Gestores de Pago

Caracteristica Visa Net Checkout Stripe PayPal
Tarjetas de crédito Visa Visa, MasterCard, Visa, MasterCard,
aceptadas American Express,
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AMEX, Discover, Dinner’s Club y

PayPal, Dinner’s cuenta PayPal
Club, JCB
Monedas Soles Dolares Dolares Americanos
aceptadas Americanos
Costo de afiliacion S/. 800 $49 $10
Comision 5% de cada 2.9% de cada 5.4% de cada
transaccion transaccion + $0.30  transaccion + $0.30
Recepcion del Cuenta bancaria Cuenta bancaria en Cuenta bancaria en
pago en Perl EE. UU. accedida  de cualquier parte del
mediante tarjeta de mundo accedida
débito o crédito mediante tarjeta de

débito o crédito

Ambiente de Solo se puede Plataformas WP Gratis. Amplia

desarrollo acceder previo documentacion.
pago.

Otros servicios Pagos masivos Pagos masivos Pagos masivos

Fuente: Caracteristicas del pago. Monto de pago y comisiones cobradas (Stripe, 2018)

La facturacion admite precios escalonados, lo que le permite modificar el costo por

articulo a medida que aumenta la cantidad o el uso.

Se decidié escoger Checkout Stripe y PayPal como la gestion de pagos,
principalmente porque tiene un entorno de desarrollo al cuél se puede acceder con
una suscripcién unica menor a $50, luego de ello, las comisiones que gana el gestor
de pagos seran el 2.9% + $0.30 por cada transaccion realizada. (Stripe, 2018)
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6.1.5.

Ademas, al ser PayPal y Checkout stripe, plataformas reconocidas mundialmente,
los clientes se sentiran confiados de que las transacciones se realizan siguiendo los
maés altos estandares de seguridad. Por otro lado, PayPal ofrece una amplia gama de

servicios entre los que se incluye la realizacion de pagos masivos.

PayPal esta pre integrado en los carritos de compra mas populares. Si ya cuentas
con uno, 0 quieres crear uno nuevo, podemos ayudarte a configurarlo rapidamente.
(Paypal, 2018)

OTRAS LIBRERIAS

Con la intencion de implementar paginas Web que respondan répidamente a las
interacciones del usuario, se decidio usar JQuery. Esta es una libreria de JavaScript
que permite simplificar la forma en la que se maneja un documento HTML. JQuery
propone una sintaxis estandar para manejar los diferentes elementos DOM vy sus
eventos, lo que facilita su implementacion. Ademas, JQuery permite modificar el

estilo de la pagina en tiempo real creando asi llamativos efectos en la interfaz.

Adicionalmente se usara JQuery Ul que es una libreria que ofrece controles
predefinidos desarrollados con JQuery. Usamos estos controles para complementar
los que ya nos ofrece ASP.Net. AJAX (Asynchronous JavaScript and XML) que es
una libreria que nos permite responder a una peticion del usuario obteniendo
informacion del servidor sin necesidad de recargar la pagina. AJAX nos permitira
dar una respuesta mas rapida al usuario. Usaremos AJAX sobre JQuery,
solicitaremos informacién al servidor y obtendremos la respuesta usando JSON
(JavaScript Object Notation) y la mostraremos al usuario.

Usaremos hojas de estilo CSS (Cascading Style Sheets) para definir la estructura de
las paginas Web y la presentacion de controles y titulos de forma ordenada.

Como servidor de correos usaremos Google Mail. Gmail tiene la caracteristica de
funcionar como un servidor SMTP gratuito que permite el envio de correos desde

una cuenta propia.

115



6.1.6. ESTANDARES DE PROGRAMACION

En la implementacion del sistema se usardn los siguientes estandares de
programacion que permitiran que el cddigo desarrollado sea facil de entender y que
posteriormente ayudara para que se pueda realizar un mantenimiento adecuado.

e Los nombres de las variables estaran precedidos por un prefijo que indique

el tipo de dato que representan. Los estandares se precisan en el siguiente

cuadro:
Tabla 6. 2
Estandares de Programacion
Tipo de dato Prefijo
boolean bool
char chr
double dbl
integer int
String str
Date dt
List Ist
Objeto obj

Fuente: Elaboracion Propia

e Los nombres de las clases empezaran con letras mayusculas, por ejemplo:
BERegistroPago.

e Los atributos de una clase seran definidos con un ‘_’ al inicio y empezaran
con letras mayusculas, por ejemplo _ldRegistroPago.

e Los nombres de las propiedades de una clase empezardn con letra
mayuscula, por ejemplo, IdRegistroPago

e Dentro de la definicion de una clase, primero se definira el constructor,
luego los atributos. Cada atributo debera ser seguido por su propiedad.

e Los métodos seran definidos con un verbo y empezaran con una letra

mayuscula, por ejemplo ListarRegistroPago().
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e Los métodos que responden empezaran con letra minuscula y seran de la
forma ‘controlRegistroPago ’, por ejemplo gvUsuarios_RowDataBound().

e Los meétodos incluiran mensajes que permitirdn determinar cual es la
funcion del metodo.

e Los controles llevaran un prefijo que indique el tipo de control que es, por
ejemplo: chkindicaObligatoria. A continuacion, un cuadro de Estandares de

nombres de los controles:

Tabla 6.3

Control de campos y prefijos

Control Prefijo
HiddenField hdn
Label Ibl
Text txt
DropDownL.ist ddl
CheckBox chk
Button btn
ListView Iv
GridView gv
Image img

Fuente: Elaboracion Propia

e Los archivos de presentacion deberan llevar en su nombre el prefijo ‘frm’,
por ejemplo frmRegistroPago.aspx.

e Los archivos pertenecientes a la libreria BE llevaran el prefijo ‘BE’, por
ejemplo, BEPedidoLinea.

e Los archivos pertenecientes a la libreria DAO llevaran el prefijo ‘DAQO’, por

ejemplo, DAORegistroPago.
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6.1.7. PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Una vez entregado los manuales de funcionamiento del sistema de gestion web,
tanto en la misma aplicacion como en formato pdf para cada tipo de usuario, se
procederd a Entrenar a los agentes que tendran acceso al Sistema para gestionar las

validaciones del Registro y Seguimiento de Pago virtual.

Los procedimientos Generales que se realizard en el sistema de gestion web por

parte de los actores son:

Tabla 6.4

Procedimientos de operacion y manuales de usuario

ACTOR DESCRIPCION

Es el encargado de ayudar al registrador en el registro y validacion de

Asistente la reserva de pago, envio y recepcién de reservas de pago. Participa en
los siguientes casos de uso:

e CUO06 Consultar reservas de pago

Encargado de Es el encargado de aprobar, anular el tramite, devolver y enviar las
Unidad reservas de pago que son revisados en el nivel unidad. Participa en el
siguiente caso de uso:

e CUO04 Administrar reserva

Registrador Es el encargado de registrar, editar, validad y anular el tramite una
reserva de pago en el sistema en un nivel de registro. Participa en el
siguiente caso de uso:

e CUO02 Registrar reserva

Supervisor Es el encargado de consultar todas las reservas registrados en el
sistema. Participa en los siguientes casos de uso:
e CUO06 Consultar reservas de pago

e CUO07 Administrar reservas de pago

Usuario Es principalmente el Turista que va a realizar el pago por la reserva del

circuito turistico. Podra registrar el pago, llena datos que luego seran
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validados por el registrador para validar la fecha de salida del circuito

seleccionado.

Participa en los siguientes casos de uso:

e CUO1 Registrar reserva

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.

PRUEBAS

En esta seccion se describiran las pruebas que se realizaran sobre la solucién propuesta

para garantizar la calidad de la misma. En primer lugar, se describira la estrategia de

pruebas a seguir y luego las pruebas a desarrollarse.

6.2.1. ESTRATEGIA DE PRUEBAS

La estrategia de pruebas es el conjunto de pasos que se siguen para realizar el disefio

de las pruebas del software. La estrategia que seguiremos esta alineada con los

principios de la metodologia Rational Unified Process (RUP). Esta estrategia tiene

las siguientes etapas:

6.2.1.1.

6.2.1.2.

PLANEACION

En esta etapa se realizard la planificacion de las pruebas a realizar,
incluyendo la eleccion de los tipos de prueba y la calendarizacién de las
pruebas. Se ha decidio realizar pruebas unitarias, de integracion y de
sistema. Las pruebas unitarias y de integracion se realizardn a medida
que se desarrollen las funcionalidades. Las pruebas de sistema se
realizaran luego de las 4 iteraciones de construccion cuando se tengan
todas las funcionalidades implementadas.

DISENO

En esta etapa se decidira como se realizaran las pruebas del sistema. Las
pruebas unitarias seran realizadas a la par con la programacion, seran
manuales y no presentaran documentacion. Se ha tomado esta decisién
debido a que en el presente proyecto el factor tiempo es un limitante y

la documentacion de las pruebas unitarias, incluyendo sus clases validas
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6.2.1.3.

6.2.1.4.

y no validas, puede ser muy extensa y en consecuencia tomar mucho
tiempo.

Para la realizacién de las pruebas de integracion se utilizaran los scripts
de pruebas que describiran los pasos a seguir, los resultados esperados
y los resultados obtenidos de cada prueba. Con la intencion de mantener
la trazabilidad de los requerimientos a través de las diferentes fases del
proyecto, los casos de prueba seran asociados con los requerimientos
funcionales que verifican. Un caso de prueba

puede verificar uno 0 mas requerimientos. Las pruebas de sistema
tampoco seran documentadas. Esta decision también esta determinada

por el factor tiempo que es un limitante de este proyecto.

EJECUCION

En esta etapa se realiza la ejecucion de las pruebas y se registran los
resultados obtenidos. Primero se realizaran las pruebas unitarias y luego
las de integracion. Los resultados obtenidos se calificaran de la siguiente

manera:

e Exito: cuando los resultados obtenidos son iguales a los esperados.

e Tolerable: cuando los resultados obtenidos difieren ligeramente de
los esperados, pero no suponen un cambio en la aplicacion.

e Intolerable: cuando los resultados obtenidos son incorrectos y la
aplicacion debe ser modificada.

EVALUACION DE RESULTADOS

En esta etapa se procede a evaluar los resultados obtenidos en el paso
anterior. Para las pruebas que tuvieron un resultado intolerable es
necesario realizar las correcciones correspondientes y luego volver a

ejecutarlas.
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6.2.2. TIPOS DE PRUEBAS

Como se menciond anteriormente se realizaran tres tipos de pruebas sobre la

solucion propuesta. Estas son:

6.2.2.1.

6.2.2.2.

Tabla 6.5
Prueba de integracion

PRUEBAS UNITARIAS

Se realizaran estas pruebas con la finalidad de verificar el correcto
funcionamiento de una pequefia porcion de cddigo. Estas pruebas se
realizan de forma independiente en cada modulo. Nos permitiran
detectar errores en una fase temprana del desarrollo de la solucién. Un
ejemplo de prueba unitaria es la evaluacion de los mensajes de error que
se deben mostrar durante el registro de un pedido cuando la fecha de
reserva del circuito turistico, el tipo de comprobante o la forma de pago

no es ingresada.

PRUEBAS DE INTEGRACION

Se realizaran estas pruebas para verificar la correcta interaccion entre
diferentes unidades de cédigo. La realizacion de estas pruebas seguira
un enfoque incremental pues se probaran distintos segmentos del
software a medida que estos vayan siendo implementados Estas pruebas
permiten validar la correcta implementacion de una funcionalidad. Un
ejemplo de este tipo de prueba es el registro y pago en linea de una

reserva. A continuacion, se muestra este caso de prueba.

Nombre

CUO2 Registrar reserva

Requerimiento

asociado

RF1, RF2, RF3, RF4, RF5, RF6, RF7, RF8, RF9, RF10

Objetivo

Verificar el correcto llenado del registro de la reserva de un

circuito turistico por parte del cliente.
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Precondicion

El cliente se ha autenticado correctamente en el sistema.

Accion Resultado Esperado Visto Bueno
(Exitoso/Fallido)
Buscar un recorrido Se muestrauna ventana para poder llenar Exitoso
turistico y seleccionar la los datos relevantes como la fecha del
opcion “Reserva ahora”. recorrido turistico, los nombres del
Habilitar la opcion para usuario(s), el monto a pagar vy
seleccionar la cantidad requerimientos adicionales
de personas que desean
realizar el recorrido
turistico
Seleccionar la opcidn Se muestra una ventana en la pantalla Exitoso
“Reservar”. con el detalle del pedido y la opcién
reserva
Seleccionar el método de Se muestra la pantalla de forma de pago Exitoso
pago para proceder con Y se valida el monto, dependiendo de los
la compra requerimientos adicionales se agregan
Seleccionar la opcién montos adicionales al precio final.
“Continuar
Seleccionar el tipo de Se abre una ventana emergente dentro Exitoso

comprobante de

pago.

“Realizar pago”.

Seleccionar

del aplicativo para poder proceder con la
compra ingresando informacion de la

tarjeta para realizar el pago.
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7. Realizar pago de

reserva

la

Se registra el pedido del cliente y se
le envia un correo de confirmacion.
Se notifica a través de un correo
electronico el detalle de la reserva del
circuito turistico

Se actualiza la cantidad de espacios
disponibles para la salida del
recorrido de acuerdo a la fecha
indicada, siempre en cuando el pago
se haya verificado, el encargado de
unidad se encarga del ultimo

procedimiento

Exitoso

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.2.3. PRUEBAS DE SISTEMA

Se realizaran estas pruebas para asegurar la apropiada navegacion dentro
del sistema. Este tipo de pruebas involucra dos o0 méas funcionalidades
del sistema y permiten verificar que los datos ingresados a través de una
funcionalidad, sean correctamente procesados y mostrados mediante de
otra funcionalidad. Por ejemplo, una prueba de sistema validaria que el
cliente registre una reserva de un circuito turistico, que el sistema valide
las fechas en las que se desea realizar el circuito turistico y mostrar al
usuario si la fecha seleccionada se encuentra disponible dentro de los

parametros de salida dependiendo si es temporada alta o baja para poder

continuar con el registro.
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7.1.

CAPITULO VII
IMPLEMENTACION

MONITOREO Y EVALUACION DE LA SOLUCION

7.1.1.

7.1.2.

ELEMENTOS DEL MONITOREO Y EVALUACION:

Los diferentes tipos de usuarios poseen diferentes privilegios, el usuario
Administrador es aquel que posee todos los accesos a informacion relevante
registrada en la plataforma Web, para que realice el monitoreo, es necesario que
tenga una buena capacitacion para el uso de la plataforma y sus funciones, ya que
la estructura de la misma puede ser modificada de una forma irreversible sin un

adecuado respaldo diario reglamentario. Ademas:

e Acceso al hosting para verificar las condiciones la plataforma Web (base de
datos, usuarios, reservas, gestion de pagos, fechas de salida, creacién de fechas

de salida, etc.).

e Administracion y asignacion de roles, por parte del administrador de la

plataforma

e La verificacion el respaldo diario de la base de datos de la plataforma es
indispensable en caso de algun error en la base de datos dentro de la
plataforma. Se requiere que se verifique la cantidad de visitas y disponibilidad
de la plataforma, asi como las bajas que puedan ocurrir por parte del hosting

contratado.
POLITICAS Y REGLAS DE PROCEDIMIENTO:

La finalidad del proyecto es poder concretar una reserva de un recorrido turistico
y poder generar un reporte del pago efectuado, de tal forma poder generar ingresos
a la Agencia de Turismo en cuestién, todo el proceso tiene que ser controlado por
el Administrador de la plataforma por lo cual tendremos que tener en cuenta lo

siguiente:
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7.2.

Los reportes son vistos exclusivamente por el Administrador de la plataforma,
en este caso el Gerente general de la empresa, quien podra reenviar la
informacidn en un archivo de Excel a quién él estime conveniente, se puede
contrastar la informacion de la plataforma con los Gltimos giros bancarios

realizados en la cuenta configurada para recibir pagos en la plataforma.

7.1.3. PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION:

Debido a que la plataforma esta construida en un Almacenamiento en la nube
(Hosting), puede ser accedido por cualquier persona con el correcto URL y un
navegador web dentro de un dispositivo que soporte la instalacion de un
navegador web en cuestion, como un teléfono mévil con un sistema operativo
independientemente si es Android, i0S, Windows Phone o sistemas
operativos mas antiguos como Symbian de Nokia. La plataforma, al estar
disefiada en UML es adaptable a cualquier tamafio de pantalla de la cual se

acceda, sin alterar la informacion dentro de la plataforma.

Se verifica el registro de reservas dentro de la plataforma en la propia Agencia
de Turismo o desde exteriores en el proceso de aplicacion de Medida y registro
de Informacién, de esta manera se recogera observaciones e inconvenientes
que pudieran presentarse al momento de realizar una reserva, se tiene que tener
en cuenta que si el turista que desea realizar una reserva, tiene algun problema
con el funcionamiento de la plataforma, se ha incluido un nimero directo con

el Administrador de la plataforma para poder resolver el problema.

IMPLEMENTACION

Esta etapa asegura los procedimientos y datos de la empresa durante el proceso para la

liberacion del sistema.

7.2.1. ACTIVIDAD I: ASEGURAMIENTO DE LA DOCUMENTACION DE LA
PLATAFORMA
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1.2.2.

7.2.3.

7.3.

Se debe detallar en un documento todos los cambios en el sistema base por efecto de la
personalizacion realizada. Adicionalmente, se debe entregar la version final del manual de

procedimientos del sistema, manual de usuario, material de capacitaciones, entre otros.

ACTIVIDAD II: DEFINICION DE LA LIBERACION DEL SISTEMA

Establecer las consideraciones necesarias para la puesta en produccion del sistema.

ACTIVIDAD I1l: CORTE PARA LA OPERACION DEL SISTEMA
Monitorear el corte de las operaciones de los sistemas de la organizacion que dejaran de

ser utilizados con la puesta en produccion la plataforma

OPERATIVIDAD DE LA PLATAFORMA

Esta etapa permite afinar el sistema sobre la marcha de las operaciones de la Agencia de
Turismo. Se recomienda documentar las posibles incidencias, asi como las mejoras
identificadas en la marcha de las operaciones o solicitadas por los usuarios. En base a este
reporte, la Agencia puede solicitar un mantenimiento regular al sistema o el lanzamiento

de un nuevo proyecto para incluir nueva funcionalidad.
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CAPITULO VIII
RESULTADOS

Resultados de la encuesta realizada a los usuarios de la plataforma que reservaron un recorrido

turistico

Graéfico 8.1 Seguridad en la transaccion

SEGURIDAD EN LA TRANSACCION
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50 40.15
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TURISTAS / URUARIOS

Si No
® CANTIDAD 79 53
™ PORCENTAJE 59.85 40.15

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables, la dimension “Pago
Virtual”, se midio el indicador acerca de la Seguridad de la transaccion en la reserva, de acuerdo
a si el usuario que la realiza decide si la transaccion le pareci6 segura. El rango Si, obtuvo 79
usuarios (59.85%) que indicaron una satisfaccion positiva al realiza la reserva, mientras que 53
personas (40.15%) no mostraron la misma satisfaccion al indicar que no se percibieron seguridad
al realizar la reserva. Los resultados arrojaron que mas del 50% de los usuarios indicaron que la

transaccion que realizaron fue segura.
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2. ¢Considera que la encriptacion de sus datos, al efectuar la reserva, cumpli6 con los

parametros de seguridad a los que esta acostumbrado cuando realiza otras reservas/compras

en otros sitios?

Gréfico 8.2 Encriptacion de datos

ENCRIPTACION DE DATOS
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables y la dimension “Pago
Virtual” se decidié medir si la Encriptacion de los datos del usuario al efectuar una reserva, son
satisfactorios, por lo que traz6 un rango de valor Si y no como respuesta a una encuesta, la cual
arrojo que 79 de los usuarios considerd que sus datos fueron encriptados correctamente al efectuar
una reserva, mientras que 53 de ellos no percibieron una encriptacion de sus datos a realizar la
reserva. Los resultados arrojaron que méas del 50% de los usuarios indicaron que la plataforma
encriptd correctamente sus datos luego de realizar la reserva.
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3. ¢Considera que la Accesibilidad de la plataforma cumplié sus expectativas?

Graéfico 8.3 Accesibilidad de la plataforma

ACCESIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacién de variables y la dimension
“plataforma Web”, se decidié medir que tan buena fue la Accesibilidad de la plataforma Web en
un rango de Muy bueno a Malo. 32 (24.24%) de los usuarios que tuvieron acceso a la plataforma
indicaron que la Accesibilidad fue muy buena, mientras que 32 de los usuarios (24.24%) indicaron
que fue mala. Los resultados arrojaron que 49 usuarios (37.12%) calificaron la accesibilidad de la
plataforma fue intermedia, lo cual indica que la accesibilidad de la plataforma es adecuada dentro
como se puede observar en los resultados, donde se muestra una tendencia de 100 usuarios que

tienen una opinion favorable.
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Grafico 8.4 Navegacion en la plataforma web

NAVEGACION EN LA PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacién de variables y la dimension
“Plataforma Web”, se decidié medir la dificultad de navegacion dentro de la Plataforma de acuerdo
al rango de Complicado a Intuitiva. 87 de los usuarios (65.91%) indicé que la navegacion fue
intuitiva, mientras que 13 usuarios (9.85%) indico que la navegacién fue complicada. En general
el 90.15% de usuarios no tuvo un problema critico para navegar por la Plataforma, lo que indica

que la Plataforma Web tiene una interfaz intuitiva que facilita la navegacion por la misma.
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5. ¢Cdémo considera la disponibilidad de la Plataforma Web cuando realiz6 la reserva del

circuito turistico?

Graéfico 8.5 Disponibilidad de la plataforma

DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacién de variables y la dimension
“Plataforma Web”, se decidié medir la disponibilidad de la Plataforma de acuerdo al rango de
Ocupado a Disponible. 80 de los usuarios (60.61%) indic6 que la Plataforma estuvo siempre
disponible para realizar consultas o realizar una reserva, mientras que 51 usuarios (38.64%) indico
que la Plataforma estuvo disponible solo por ocasiones. Lo cual indica que la Disponibilidad de la
Plataforma es correcta, sin embargo, garantizar la Disponibilidad de la misma requiere un
Alojamiento Web mas costoso que facilite el fluido de usuarios e informacion dentro de la

Plataforma para que todos puedan acceder a la misma.
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6. ¢Considera que la Calidad del servicio que se brindo al reservar el circuito turistico fue

Buena?

Grafico 8.6 Calidad de servicio al realizar la reserva
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacién de variables y la dimension
“Atencion”, se decidio medir la Calidad del Servicio que brindé la Agencia de Turismo al
momento de realizar la reserva, basados en la informacién publicada en la Plataforma de acuerdo
al rango de Muy bueno a malo. 32 de los usuarios (24.24%) indico que la calidad del servicio fue
muy buena, mientras que 40 usuarios (30.30%) indicé que la calidad del servicio fue muy
intermedia. Lo cual indica que 102 (77.27%) usuarios encuestados estuvieron satisfechos con el

servicio brindado.
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7. ¢Considera que la Calidad del servicio que se brindd, luego realizar el recorrido

turistico, fue Buena?

Graéfico 8.7 Calidad de servicio luego de realizar la reserva
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacién: De acuerdo a la operacionalizacion de variables y la dimension
“Atencion”, se decidio medir la Calidad del Servicio que brind6 la Agencia de Turismo luego de
realizar la reserva, basados en la informacion publicada en la Plataforma de acuerdo al rango de
Muy bueno a malo. 24 de los usuarios (18.18%) indicé que la calidad del servicio fue muy buena,
mientras que 54 usuarios (40.91%) indicé que la calidad del servicio fue muy intermedia. Lo cual
indica que la 116 (87.88%) de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos con el servicio
brindado.
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8. ¢Considera que la Veracidad de la informacién brindada en la Plataforma Web acerca

del servicio, antes de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

Gréfico 8.8 Veracidad de la informacion

VERACIDAD DE LA INFORMACION
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Acertada Regular Errada
= CANTIDAD 104 21 7
E PORCENTAIJE 78.79 15.91 5.30

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacién de variables y la dimension
“Calidad de informacién”, se decidio medir la veracidad de informacion brindada en la Plataforma
Web de la Agencia de Turismo, de acuerdo al rango de Errada a Acertada. 104 de los usuarios
(78.79%) indicd que la veracidad de la informacion brindada en la Plataforma fue Acertada,
mientras que 7 usuarios (5.30%) indic6 que la veracidad de la informacién brindada en la
Plataforma fue Errada. Lo cual indica que la 125 (94.70%) de los usuarios encuestados estuvieron
satisfechos con la veracidad de la informacion publicada en la Plataforma.
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9. ¢Considera que el detalle de la informacién brindada en la Plataforma Web que acerca

del servicio, antes de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

Grafico 8.9 Detalle de la informacion antes del recorrido turistico
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacién: De acuerdo a la operacionalizacion de variables y la dimensidn
“Calidad de informacion”, se decidié medir el indicador detalle de la informacion antes de realizar
el recorrido de acuerdo al rango de valor Errada a Acertada. 73 (55.30%) de los usuarios indicaron
que el detalle de la informacion fue Acertada, mientras que 10 (7.58%) indicaron que el detalle de
la informacién fue Errada. Los resultados arrojan un detalle de informacion correcta dentro de la
plataforma debido a que 122 usuarios (92.42%) indicaron que el detalle de informacion fluctla

entre intermedia y Acertada.
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10. ¢ Considera que el detalle de la informacion que se brindd en la Plataforma Web acerca

del servicio, después de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

Grafico 8.10 Detalle de informacidn después del recorrido turistico

DETALLE DE INFORMACION DESPUES DEL
RECORRIDO
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacién: De acuerdo a la operacionalizacion de variables y la dimension
“Calidad de informacion”, se midi6 el indicador detalle de la informacion después de realizar el
recorrido de acuerdo al rango de valor Errada a Acertada. 61 (46.21%) de los usuarios indicaron
que el detalle de la informacion fue Acertada, mientras que 24 (18.18%) indicaron que el detalle
de la informacion fue Errada. Los resultados arrojan un detalle de informacion correcta, pero

mejorable, debido a que el 18.18% de los usuarios la calificaron como errada.
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11. ;La informacion en la Plataforma Web estuvo disponible todo el tiempo necesario para

que usted puede realizar alguna consulta?

Grafico 8.11 Disponibilidad de la plataforma

DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DENTRO DE LA
PLATAFORMA
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables, la dimension “Calidad
de informacion”, se tomé en cuenta el indicador Disponibilidad de informacién dentro de la
Plataforma, el cual tiene un rango de Si y No. 79 (59.85%) de los usuarios indicaron que la
Plataforma estuvo disponible el tiempo necesario para que se pueda realizar consultas dentro de la
misma, mientras que 53 (40.15%) de los usuarios que no estuvo disponible el tiempo necesario.
Los resultados arrojan que méas de 50% de usuarios no tuvieron problema con la disponibilidad de
informacion dentro de la Plataforma.
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12. En caso de la informacidn no estuviera disponible, ¢La Plataforma Web demoré en

reestablecer la informacion para que usted pueda seguir con su consulta?

Grafico 8.12 Restablecimiento de la plataforma
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DENTRO DE LA
PLATAFORMA
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables, la dimension “Calidad
de informacion”, se tomo6 en cuenta el indicador Disponibilidad de informacién dentro de la
Plataforma, el cual tiene un rango de Si y No. 35 (26.52%) de los usuarios indicaron que la
Plataforma demoré al momento del restablecimiento de la informacion en caso de que no estuviera
disponible la informacién dentro de la Plataforma, mientras que 97 (73.48%) indicaron que la
Plataforma no demor6 al momento del restablecimiento de la informacion en caso de que no
estuviera disponible la informacion. Lo cual indica que la informacion dentro de la Plataforma, en
caso de algun problema de disponibilidad, tiene la capacidad para reestablecerse y no causar
mayores convenientes a los usuarios que hacen uso de la Plataforma.
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13. ¢ En cuénto tiempo se concreto la reserva del circuito turistico en la Plataforma Web?

Gréfico 8.13 Tiempo en que se concretd la reserva

TIEMPO EN QUE SE CONCRETO LA RESERVA
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables, la dimension
“Tiempo”, se decidié medir el indicador “Tiempo de en qué se concreta la reserva” usando el rango
de valor de menos de 10 minutos, a mas de 30 minutos. Los resultados arrojan que el tiempo
promedio en el que un usuario reserva un recorrido turistico es entre 10 y 30 minutos, con 112
(84.85%) usuarios que pudieron realizar la reserva en ese rango, y el tiempo mas alto, mas de 30
minutos, lo realizaron 17 usuarios (12.88%). El rango de tiempo promedio en el que concreta una

reserva se encuentro dentro de los limites de lo correcto.
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14. ;Considera que el Tiempo de validacién del pago de la reserva del circuito turistico en

la Plataforma Web, fue Satisfactorio?

Gréfico 8.14 Tiempo de validacion de pago
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la operacionalizacion de variables, la dimension
“Tiempo”, se decidié medir el indicador “Tiempo de validacion del pago de una reserva”, en el
que 94 usuarios (71.76%) indico que la validacion de su reserva se realizo entre 12 y 24 horas, el
cudl es un resultado exitoso debido a que una de las méas grandes paginas de compra y venta de

productos por internet, Aliexpress, menciona que:

“Con el fin de garantizar la seguridad de un pago, se realizard un proceso de verificacion para
todos los pedidos. Si se paga con una tarjeta de crédito, este proceso se completara en 24 horas.

Una vez finalizado, el vendedor procesara el envio de tu pedido.” (Aliexpress, 2018)
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15. Tiempo de actividad, el tiempo de inactividad y los tiempos de respuesta de la

Plataforma Web

Graéfico 8.15 Resultados de rendimiento de la plataforma web

9 Quick Stats ul Overall Uptime

(1ast 24 hours)

You are currently using 1 of your 50 monitors. (tast 7 days)

UP MONITORS DOWN MONITORS PAUSED MONITORS (last 30 days)

It was recorded (for the monitor Agencia de Turismo
Huaraz) on 2018-08-06 16:11:33 and the downtime lasted
for 1 hrs, 48 mins.

Latest Events For All Monitors (up, down, start, pause| = ExportLogs
" - pause) portLod From the Blog

Event Monitor Date-Time Reason Duration

1
[ + up] Agencia de Turism.. 2018-08-06 17:59:50 0K (200) 23 hrs, 56 mins BBRIKAClDESCEtHetien
[ + Down] Agencia de Turism.. 2018-08-06 16:11:33 Loop Detected (508) 1 hrs, 48 mins

B New Feature — Telegram Integration

[ » started | Agencia de Turism 2018-08-06 16:08:26 Started 0hrs, 3 mins

Fuente: UptimeRobot, Registro del tiempo de actividad (Uptime Robot, 2018)

Analisis e Interpretacion: Se Realiz6 una prueba a la Plataforma Web en el cual se midi6 el
tiempo de actividad de la misma, asi como el tiempo de respuesta. Los resultados arrojaron que,
en las Ultimas 24 horas, la pagina tuvo un 99.74% de actividad, un 92.99% en los ultimo 7 dias y
un 92.99% en los dltimos 30 dias. En todo el tiempo en que la pagina estuvo en el Alojamiento
web, el dia 06 de agosto de 2018 sufrié una baja donde no estuvo disponible por 1 hora y 48
minutos a las 16:11 horas del mismo dia. Eso quiere decir que la Plataforma tiene un rendimiento
de 92.99% de disponibilidad.

141



Grafico 8.16 Resultados del Rendimiento de la Plataforma Web

Resultados de rendimiento (Mediana Ejecucion)

Documento completo Completamente cargado
Tiempo de First Comenzar indice de . Bytes - Bytes
e Byte Render T Hora Peticiones Hora Peticiones Costo
Primera vista ( Ejgcutar 3,602 3712
3) ( 9.442s 2.601s 10.600s 10905 §.442s 56 ;(El 9.709s 58 KB 3855

Desglose de contenido por tipo MIME (Primera vista)

Requests Bytes

£ss £ss
@ font @ font

html html

image image

= =
w othar Other

Tipo MIME Peticiones Tipo MIME Bytes Sin comprimir
is 19 imagen 2,667,229 2,662,424
imagen 15 s 477,471 1,798,457
css 14 czs 409993 459 470
fuente ] fuente 209,643 208,536
otro 3 html 36,292 35,404
html 2 otro 915 arz
destello 0 destello 0 0
video 0 video 0 0

Fuente: Prueba de rendimiento de una Plataforma Web. Resultados de prueba (WebPageTest, 2018)

Andlisis e Interpretacion: Se Realiz6 una prueba a la Plataforma Web en el cual se midi6 el
rendimiento de la misma, los resultados arrojaron que el tiempo de carga promedio de la
Plataforma es de 9.44 segundos dentro de las 56 peticiones que se realizaron, donde el primer byte
cargdé en 2.6 segundos, el render comenz6 a los 10.6 segundos. La prueba también arrojo
porcentajes del desglose de contenido “Breakdown content” donde indica que las imagenes dentro
de la Plataforma ocupan el 72% del contenido total de la Plataforma, seguido por el cddigo 12.6%,
el lenguaje CSS 10.8%, la fuente 5.5% y la codificacion HTML 1%
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CAPITULO IX
DISCUSION DE RESULTADOS

En base a los seis antecedentes mencionados en la tesis, se presentan las siguientes discusiones.

A. (Benitez & Marifio, 2014) en su tesis PYMES y SOFTWARE: SISTEMA DE GESTION
DE PAQUETES TURISTICQOS, la tesis se enfoco en el desarrollo del Sistema de Gestion
de paquetes turisticos basada en tecnologia Web que permitio a las PYMES disponer de un
sistema, para la gestion de pasajes, hoteleria y los paquetes turisticos que brindan, a su vez
se determina que el desarrollo del Sistema es un producto transferible e integrado, que

contribuye con el desarrollo turistico en la localidad donde se implementé.

Se parte del Antecedente de Benitez & Marifio que como resultado de su tesis
aplicando la metodologia RUP permite que las PYMES dispongan de un producto
trasferible e integrado que impacta positivamente con el desarrollo turistico en la
localidad donde se implementa. Relacionandolo con la presente tesis en la cual se
utiliz6 la Metodologia UWE, Ingenieria Web basada en UML, la cual sefiala en la
fase de implementacion, que los programas desarrollados se transfieren
apropiadamente al computador destino, inicializados, vy, eventualmente,
configurados; para ser utilizados por el usuario final. Se consiguié desarrollar una
plataforma web para la gestion de reservas turisticas, integrado, facil de
implementar, utilizar y con altos niveles de seguridad debido a que usa certificados
digitales para la encriptacion de datos, con esta plataforma al igual que en la tesis
de Benitez & Marifio también genera un impacto positivo al desarrollo turistico de
Huaraz y del Callejon de Huaylas en general.

B. (Di Bella, 2016) en su tesis STARTUP DE DESARROLLO DE PLATAFORMAS
VIRTUALES PARA COMERCIOS ELECTRONICOS LOCALES, analizaron la
viabilidad y desarrollo del posicionamiento de una Startup, que, a diferencia de una PYME,
esta tiene como objetivo principal usar las Tecnologias de informacion para expandir su

crecimiento en el mercado, por lo que resulta fundamental el desarrollo de una aplicacion
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web que permita automatizar los procesos de la Startup y lograr su expansion. Asi también
buscan disefar, desarrollar y comercializar un servicio de implementacion de plataformas
virtuales y estrategias de comercio electronico que pueda adaptarse a las necesidades y
demandas de las empresas locales.

Se parte del Antecedente de Di Bella que como resultado de su tesis aplicando la
metodologia RUP permite que las STARTUPS usen tecnologias de informacion
para lograr una viabilidad y desarrollo de su posicionamiento en el mercado.
Relacionandolo con la presente tesis en la cual se utilizé la Metodologia UWE,
Ingenieria Web basada en UML, la cual sefiala en la fase de desarrollo de la
Plataforma, donde se detallé la parte dindmica del modelo de navegacion
especificando los eventos que disparan las situaciones para comercializar la
plataforma desarrollada. Se consiguié desarrollar una plataforma web para la
gestion de reservas turisticas cuyo objetivo es incentivar el uso de las tecnologias
de informacién por parte de las Agencias turisticas que permita su crecimiento en
el mercado, al igual que en la tesis de Di Bella también busca el desarrollo y
comercializacion de la plataforma desarrollada, para asi hacerla una herramienta

que impulse la gestion de reservas de las Agencias de turismo en Huaraz.

C. (Becerra, 2013) en su tesis Analisis, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE COMERCIO ELECTRONICO INTEGRADO CON UNA APLICACION MOVIL
PARA LA RESERVA Y VENTA DE PASAJES DE UNA EMPRESA DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL, se plantea proveer a la Empresa de Transporte un
mecanismo de entrada y salida de datos disponible desde diferentes plataformas. Los
resultados arrojaron que es factible la implementacion de un comercio electronico, y los
medios de pago asociados a este, teniendo en cuenta que la gestion de pagos se realizara
con tarjetas de débito o de crédito, la cual supone un cambio de los procesos de negocio en
lo que respecta a la forma de realizacion debido a la automatizacion de actividades de

compra/venta de productos o servicios.
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Se parte del Antecedente de Becerra que como resultado de su tesis aplicando la
metodologia RUP permite que una Empresa de transporte interprovincial un
mecanismo de entrada y salida de datos disponible desde diferentes plataformas,
generando asi un cambio de los procesos de negocio de acuerdo a la automatizacion
de actividades de compra de venta de servicios de reserva. Relacionandolo con la
presente tesis en la cual se utilizo la Metodologia UWE, Ingenieria Web basada en
UML, donde se analiza la especificacion de requisitos de la fase de desarrollo de la
Plataforma, donde se detall6 las actividades que se automatizardn. Se consiguio
desarrollar una plataforma web para la gestion de reservas turisticas que provee una
gestion de reservas y automatiza actividades como el registro y validacion de una
reserva, al igual que en la tesis de Becerra, la plataforma de reserva de circuitos
turisticos también genera un cambio de los procesos de negocio, el cuél ayuda a

mejorar la competitividad entre Agencias de turismo en Huaraz.

D. (Tintaya & Villca, 2015) en su E-COMMERCE PARA INCREMENTAR LA CUOTA DE
MERCADO CASO AGENCIA DE VIAJES INFOCUSCO S.A.C. CUSCO, analiza la
etapa de atraccidn del comercio electronico utilizado por la Agencia de Viajes y determinar
el porcentaje de participacion en el mercado mediante la utilizacion del comercio
electronico. Los resultados obtenidos respecto a cuél fue el medio que utilizé para comprar
el paquete de viaje. Fueron que el 98% lo hizo a través de internet y solo 2% a través de la
Agencia, ademas la modalidad de pago méas popular fue la tarjeta de crédito/débito con un
59% de turistas que pagaron sus reservas, un 5% a través de cuenta corriente y 36% a través

de PayPal.

Se parte del Antecedente de Tintaya & Villca que como resultado de su tesis permite
incrementar la cuota de mercado de la agencia de viajes INFOCUSO S.A.C através
del porcentaje de participacion en el mercado mediante la utilizacion del comercio
electronico. Relacionandolo con la presente tesis en la cual se utilizé la Metodologia
UWE, Ingenieria Web basada en UML, la cual sefiala el analisis y especificacion
de requisitos de la fase de desarrollo de la Plataforma con respecto al medio por el

cual se hicieron las reservas de circuitos turisticos. Se consiguio desarrollar una
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plataforma web para la gestion de reservas turisticas que permitiera gestionar los
pagos a traves de una tarjeta de débito, crédito o usando PayPal, los cuales son los
medios mas usados por turistas para realizar reservas a través de internet, la
plataforma desarrollada utiliza altos niveles de seguridad con los gestores de pago
mencionados debido a que usa certificados digitales para la encriptacion de datos,
con esta plataforma al igual que en la tesis de Tintaya & Villca también se usan los
gestores de pago mas usados (pago con tarjeta de debito o crédito y PayPal),
generando asi comodidad, rapidez y seguridad al realizar las transacciones de pago

de reservas.

E. (Tadeo & Girao, 2013) en su tesis ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB B2C MULTIEMPRESA, se propone como objetivo Analizar empresas
con diversas lineas de negocio y recopilar sus necesidades con respecto al proceso de venta
en linea de sus productos Los resultados indican que, luego de implementar el sistema,
64% de los clientes que compran los productos en tiendas, prefieren revisar los productos
previamente en su sitio web. Mientras que el 54% de los clientes prefirieron realizar
consultas en linea. Como conclusién, se logrd planificar y ejecutar las pruebas de los
requerimientos, Se controlaron las actividades realizadas en las diferentes fases del
proyecto, mediante el seguimiento del plan de proyecto y se comprobd que la solucion es

viable técnica y econémicamente.

Se parte del Antecedente de Tadeo & Girao que como resultado de su tesis
aplicando la metodologia RUP, disefia e implementa de un sistema web B2C
multiempresa. Relaciondndolo con la presente tesis en la cual se utiliz6 la
Metodologia UWE, Ingenieria Web basada en UML, que permitio recopilar
necesidades de la Agencia para evaluar la viabilidad de la plataforma. Se consigui6
desarrollar una plataforma web para la gestion de reservas turisticas que gestiona el
control de actividades en las fases del proyecto, con esta plataforma al igual que en
la tesis de Tadeo & Girao también se comprobd la viabilidad del desarrollo de la

Plataforma, debido a que es una herramienta que permitird a las Agencias de
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Turismo de Huaraz mejorar la forma en la que gestionan sus reservas, haciéndolas

mas accesibles al pablico extranjero.

F. (Garro, 2015) en su tesis DISENO DE UN SISTEMA CRM PARA EL DESARROLLO
DEL SECTOR TURISTICO EN LA CIUDAD DE HUARAZ EN EL 2014, se plantea el
objetivo de describir los requerimientos funcionales, analizar y disefiar el sistema CRM
usando la metodologia de lenguaje de modelado UML, que es una notacion comun para
expresar y documentar disefios de sistemas orientados a objetos. Los resultados de acuerdo
a una encuesta realizada, arrojaron que un 47.52% de turistas indicaron que la Empresa de
Turismo Proporciona un servicio fiable y adecuado a la necesidades, asi como un 60%
indic6 que la Empresa Turistica posee un sitio web, también un 80% indicé que es bastante
relevante el apoyo de la tecnologia de informacion para desarrollar el trabajo de la
Empresa, finalmente un 50% de turistas afirmo que las consultas que hacen frecuentemente
sobre los servicios de la Empresa, son a través de internet. Se lleg6 a la conclusion que al
disefiar un CRM para aumentar los beneficios de la empresa turistica se pudo fortalecer el

crecimiento del sector turismo en la region.

Se parte del Antecedente de Garro que como resultado de su tesis aplicando la
metodologia RUP disefia un modelo UML para el desarrollo del sector turismo en
Huaraz con el cual proporciona un servicio fiable y adecuado a las necesidades del
turista. Relacionandolo con la presente tesis en la cual se utilizd la Metodologia
UWE, Ingenieria Web basada en UML, donde se especifican las clases de
navegacion y del proceso del cual pertenecen a una plataforma web. Se consiguid
desarrollar una plataforma web para la gestion de reservas turisticas con una interfaz
de usuario amigable, segura e informacion confiable en toda la plataforma. Al igual
que en la tesis de Garro, la plataforma también proporciona un servicio de
confianza, adecuado a las necesidades del turista, brindandole veracidad y calidad
en la informacion, todo esto con el objetivo de fidelizar al potencial cliente, que en
este caso son los turistas que consultan informacion dentro de la plataforma de

reservas.
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CONCLUSIONES

Se pudieron determinar los requerimientos para el desarrollo de la Plataforma web con pago

virtual orientado a turistas extranjeros a partir del analisis de la situacion problematica.

Se disefid la arquitectura funcional y estructural de la Plataforma de reserva de recorridos
turisticos, para asi contar con un producto que asegure su accesibilidad, navegacion y

disponibilidad siguiendo los lineamientos de la Ingenieria Web basada en UML.

Se logré proveer una Plataforma que integre un certificado SSL, de forma que se aseguren las
transacciones de las reservas realizadas y la encriptacion de datos del usuario al efectuar la

reserva

Se logré asegurar calidad en el servicio al realizar la reserva de un circuito turistico a través
de la Plataforma, igual o mejor que al realizar la reserva personalmente. En los resultados se
visualiza un 40.91% de satisfaccion intermedia sobre un 12.1% insatisfaccion, por lo que se
concluye que la calidad del servicio mejora favorablemente con el uso de la Plataforma web

de reservas.

Se logro asegurar la calidad de la informacién con respecto a los recorridos turisticos, teniendo
en cuenta la veracidad, detalle y disponibilidad de la misma, a través de la plataforma web, ya
que luego de la encuesta a los turistas, estas caracteristicas de la informacion arrojaron

resultados del 78.79%, 55.30% y 59.85% de satisfaccion respectivamente.

Se logro reducir los tiempos para la validacion y formalizacion de una reserva, de acuerdo de
los parametros de tiempo de validacion del pago de una reserva. Se logro validad la reserva de
un 84.85% de usuarios dentro de los 10 minutos de efectuar una reserva, mientras que el tiempo
de formalizacion de la reserva de un 71.76% de usuarios se realizd dentro de las 24 horas luego

de ser efectuada.
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RECOMENDACIONES

1. Debido a que una caracteristica del sistema es su soporte de pago multiplataforma, es decir,
debe ser compatible con la mayoria de Bancos, aceptar diferentes tipos de tarjeta, aceptar
dolares y soles como principal moneda, se recomienda a la Agencia de Turismo, que se

elija los gestores de pago (Checkout y PayPal) mas usados por los bancos.

2. Se recomienda a la Agencia de turismo el desarrollo la implementacién de promociones
con cupones de descuento cuando las reservas se realizan en temporada baja para poder

balancear el flujo de personas que realizar una reserva en esas fechas.
3. Serecomienda a la Agencia de turismo que haga uso de los reportes que la Plataforma Web

provee para analizar los patrones de compra de sus clientes y asi ofrecer servicios

personalizados a cada cliente, logrando asi la fidelizacion del mismo.
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ANEXOS

ENTREVISTA

Entrevistada: Esperanza Rosa Jesus Chinchay — Gerente General de la Agencia de Turismo

“Esperanza Travel E.ILR.L.” Sitio web http://www.esperanzatravelperu.com/

1.

2.

¢Coémo funciona el procedimiento de la reserva de un paquete turistico?

¢ Cudl diria es el principal problema al realizar un contrato con un turista que desea realizar
un recorrido de 3 dias de duracién?

¢Coémo maneja la barrera del idioma en su Plataforma Web, cuando recibe un mensaje de
consulta en un idioma extranjero?

¢Ha considerado implementar un sistema de pagos en la Pagina Web que usa en la
actualidad?

¢De la cantidad de reservas que se realizan en el transcurso del mes, su pagina web le puede
brindar un reporte mensual?

¢Cual cree que es la razén por la que hay tan pocas Agencias de Turismo en Huaraz que
han implementado un gestor de pagos en sus paginas de web?

¢ Cree que, si decide implementar un sistema de pagos dentro de su Plataforma web, tendria
que aumentar el precio regular de los recorridos turisticos que ofrece actualmente?

¢Cree que, en 5 afios, las Agencias seguiran usando los procesos presenciales de reserva

de recorridos turisticos que se usan actualmente?

Huaraz, 15 de junio del 2018.
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ENCUESTA

Encuesta para clientes de la Agencia de Turismo “Esperanza Travel E.ILR.L.”

1. ¢Considera que la transaccion de la reserva del circuito turistico que usted realizd, fue segura?
a. Si
b. No
2. ¢Considera que la encriptacion de sus datos, al efectuar la reserva, cumplio con los parametros
de seguridad a los que esta acostumbrado cuando realiza otras reservas/compras en otros sitios?
a. Si
b. No
3. ¢Considera que la Accesibilidad de la Plataforma cumplio sus expectativas?
a. Muy buena
b. Buena
c. Intermedia
d. Mala
4. ¢Cbmo considera que la Navegacion en la Plataforma Web?
a. Intuitiva
b. Moderado
c. Complicado
5. ¢Como considera la disponibilidad de la Plataforma Web cuando realiz6 la reserva del circuito
turistico?
a. Siempre disponible
b. Disponible por ocasiones
c. Ocupado
6. ¢Considera que la Calidad del servicio que se brindo al reservar el circuito turistico fue Buena?
a. Muy buena
b. Buena
c. Intermedia
d. Mala
7. ¢Considera que la Calidad del servicio que se brindo, luego realizar el recorrido turistico, fue

Buena?
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10.

11.

12.

13.

a. Muy buena

b. Buena

c. Intermedia

d. Mala

¢Considera que la Veracidad de la informacion brindada en la Plataforma Web acerca del

servicio, antes de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

a. Acertada
b. Regular
c. Errada

¢Considera que el detalle de la informacion brindada en la Plataforma Web que acerca del
servicio, antes de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

a. Acertada

b. Intermedia

c. Errada

¢Considera que el detalle de la informacion que se brind6 en la Plataforma Web acerca del
servicio, después de realizar el recorrido turistico, fue Acertada?

a. Acertada

b. Intermedia

c. Errada

¢La informacion en la Plataforma Web estuvo disponible todo el tiempo necesario para que
usted puede realizar alguna consulta?

a. Si

b. No

En caso de la informacion no estuviera disponible, ¢ La Plataforma Web demord en reestablecer
la informacion para que usted pueda seguir con su consulta?

a. Si

b. No

¢En cuanto tiempo se concreto la reserva del circuito turistico en la Plataforma Web?

a. Mas de 30 minutos

b. Entre 10 y 30 minutos

c. Menos de 10 minutos
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14. ;Considera que el Tiempo de validacion del pago de la reserva del circuito turistico en la
Plataforma Web, fue Satisfactorio?
a. Mayor a 24 horas
b. Entre 12 a 24 horas

c. Menor a 12 horas

Huaraz, 16 de junio del 2018.
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