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RESUMEN

En la actualidad la constante evolucion de tecnologias empleadas en los servicios
de Comercio Electrénico motiva a las organizaciones invertir esfuerzo y recursos en la
modernizacion de sus canales de atencidn con el fin de generar valor a los servicios que
brindan a sus clientes y/o usuarios. En este contexto de mejora en la calidad de servicio
de las organizaciones, sobre todo en las instituciones publicas y haciendo una revision de
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica (PNMGP 2021), se ha
identificado que el Servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM no se
alinea a las recomendaciones descritas en el mencionado documento debido a que el
servicio de pago y atencion de tramites sigue brindandose de manera presencial,
generando insatisfaccién de los usuarios en su mayoria por el tiempo empleado en

efectuar el pago para realizar un tramite académico.

Teniendo en claro la necesidad de brindar una alternativa de solucion a la
problematica identificada en el servicio de caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM. El objetivo de este proyecto es proponer un Modelo de Pasarela Virtual de
Pagos el cual haciendo uso de tecnologias de alta demanda pueda cubrir los principales
requerimientos que conforman el proceso de pagos de manera virtual e integracion de la
informacion de los distintos centros recaudadores de costos (Escuela de Postgrado, CPU,

COCIAP, Admision y Centros de Experimentacion).

Como resultado final del proyecto se tendra el disefio arquitectonico de la Solucion y la

apreciacion de los Stakeholders.
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ABSTRACT

At present, the constant evolution of technologies used in e-commerce services
motivates organizations to invest effort and resources in the modernization of their service
channels in order to generate value to the services they provide to their clients and/or
users. . In this context of improvement in the quality of service of organizations,
especially in public institutions and by reviewing the National Policy for the
Modernization of Public Management (PNMGP 2021), it has been identified that the Unit
Cash Service of the UNASAM Treasury is not in line with the recommendations
described in the aforementioned document because the payment and paperwork service
continues to be provided in person, generating dissatisfaction among users, mostly due to

the time spent making the payment for carry out an academic process.

Being clear about the need to provide an alternative solution to the problem
identified in the cash service of the UNASAM Treasury Unit. The objective of this project
is to propose a Virtual Payment Gateway Model which, using high-demand technologies,
can cover the main requirements that make up the payment process virtually and integrate
information from the different cost collection centers (Postgraduate School, CPU,

COCIAP, Admission and Experimentation Centers).

The final result of the project will be the architectural design of the Solution and the

appreciation of the Stakeholders Involved.
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I.  INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

La Universidad Nacional de Ancash Santiago Antinez de Mayolo -
UNASAM, como institucion educativa publica, brinda distintos servicios
académicos y administrativos a sus alumnos de las escuelas de pregrado de las
distintas facultades y a los usuarios de los Centros de Recaudacion de Costos
como son: La Escuela de Postgrado, CPU, Colegio COCIAP, Admision y
Centros de Investigacion Experimental (Tingua y Cafiasbamba). Estos servicios
tienen un costo pre establecido en el TUPA de la Universidad y cuyos pagos son
atendidos en su mayoria por el servicio de caja de la Unidad de Tesoreria.

Actualmente en servicio de caja solo cuenta con dos canales para realizar el
pago de los tramites, estos son:

a) Pago presencial en caja de la Unidad de Tesoreria: El usuario del
servicio se apersona a la caja de la Unidad de Tesoreria y le brinda al
personal de caja su numero de documento de identidad y los datos del
tramite para el cual esta realizando el pago. Una vez realizado el pago,
el personal de caja le emite un comprobante de pago con el cual podra
dar inicio a su tramite.

b) Pago en cuenta corriente del Banco de la Nacion: El usuario del
servicio se apersona a cualquier agente del Banco de la Nacion y
realiza el pago teniendo previo conocimiento del costo del tramite por
el cual esta realizando el pago.

En fechas en donde se concentra la mayor cantidad de usuarios que requieren
realizar el pago de tramites como por ejemplo el inicio del proceso de matricula

de alumnos de pregrado, se observan extensas colas en el servicio de Caja lo cual

implica invertir demasiado tiempo de espera para muchos usuarios debido a que

9
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la manera mas confiable de realzar un pago es hacerlo de manera presencial en
caja ya que ante la pérdida de un Boucher de pago realizado en el Banco de la
Nacion es imposible para la Unidad de Tesoreria obtener la referencia del pago

realizado.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

Limitaciones del Servicio de Caja en la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM.
1.2.2. Problemas especificos

¢De qué manera un modelo de pasarela virtual de pagos contribuira a
la mejora del servicio de caja de los Centros de Recaudacién de Costos

en la Unidad de Tesoreria de la UNASAM?
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Formular un modelo de pasarela virtual de pagos para contribuir a la
mejora del servicio de caja de los Centros de Recaudacion de Costos en

la Unidad de Tesoreria de la UNASAM.
1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico de la situacion actual del servicio de caja de
los Centros de Recaudacion de Costos en la Unidad de Tesoreria e

identificar los principales requerimientos del Area Usuaria.

10
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e Diseflar el Modelo de Pasarela Virtual de Pagos en base a los
requerimientos identificados por el Area Usuaria.

e Evaluar el impacto del Modelo de Pasarela Virtual de Pagos en la
mejora del servicio de caja de los Centros Recaudadores de Costos

en la Unidad de Tesoreria de la UNASAM.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion Contextual:

Hoy en dia que causa la pandemia de la COVID-19 muchas
organizaciones han visto prioritario la virtualizacion de muchos de sus
servicios y canales de atencion y pagos con el fin de brindar una
atencion segura a sus usuarios sin necesidad de aglomeraciones en
colas y que puedan acceder a los servicios desde la comodidad de su

hogar.
1.4.2. Justificacion Operativa:

Los usuarios del Servicio de caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM cuentan en su mayoria con los conocimientos informaticos
basicos para el correcto uso de la Pasarela Virtual de Pagos.

El personal de la Unidad de Tesoreria cuenta con los conocimientos
informaticos basicos para poder operar y gestionar la informacion

generada producto del uso de la Pasarela Virtual de Pagos.
1.4.3. Justificacion Tecnoldgica:

La UNASAM puede proveer la infraestructura tecnoldgica

necesaria para el soporte de la Pasarela Virtual de Pagos o en su

11
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defecto existen distintos proveedores en el mercado los cuales pueden
brindar el servicio para el correcto despliegue y funcionamiento de la

aplicacion.

1.4.4. Justificacion Social:

Contar con una pasarela de pagos para el servicio de caja de la
Unidad de Tesoreria de la UNASAM no solo mejorara el nivel de
satisfaccion de los usuarios de los Centros de Recaudadores de Costos,
sino que también pone a la universidad como una instituciéon a la
vanguardia de la tecnologia al igual que muchas universidades que ya

aplican un modelo moderno para su servicio de caja.

1.4.5. Justificacion Econdmica:

La Unidad de tesoreria ha destinado presupuesto para la
implementacion de un sistema de atencion de caja tanto en el servicio
de caja principal y mddulos descentralizados en las distintas
facultades.

La pasarela de pagos actualmente no forma parte del alcance del
sistema de informacion que se esta implementando en la Unidad de
Tesoreria, pero ha sido considerada dentro del proyecto a futuro para
modernizar el servicio que la Unidad de Tesoreria brinda a los Centros
de Recaudacion de Costos.

Los usuarios de los Centros de Recaudacion de Costos se
encuentran con la capacidad econdmica para solventar los costos

adicionales de los montos de pagos que implicara hacer uso de un

12
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servicio virtual y que aproximadamente seria un adicional de S/. 2.50

por tramite.

1.4.6. Justificacion Legal:

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al
2021, sefiala que dentro de las principales deficiencias de la gestion
publica en el Peru se identifican inadecuados procesos de produccién
de bienes y servicios los cuales no comparten la vision de un Estado
Eficiente los cuales generen mayor valor publico a través del uso
racional de los recursos con los que cuenta, buscando proveer a los
ciudadanos lo que necesitan, al menor costo posible, con un estandar
de calidad adecuado y en las cantidades optimas que maximicen el

bienestar social.

13
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Locales:

LUIS MIGUEL CANO JESUS, en su tesis “PLATAFORMA WEB
CON PAGO VIRTUAL ORIENTADO A TURISTAS
EXTRANJEROS PARA LAS RESERVAS DE CIRCUITOS
TURISTICOS QUE BRINDAN LAS AGENCIAS DE HUARAZ EN
EL ANO 2018”. UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO
ANTUNEZ DE MAYOLO. HUARAZ 2018.

El objetivo de la investigacion es la implementacion de una
plataforma web con pago virtual que permita a las agencias de turismo
de la ciudad de Huaraz brindar el servicio de reserva de circuitos
turisticos a turistas extranjeros.

Como parte de los objetivos establecidos para la implementacién
de la solucion se incluye el uso de un certificado de seguridad SSL, una
arquitectura robusta que asegure alta disponibilidad de la plataformay la
informacion que contiene la misma, garantizando también la calidad del
servicio respecto al tiempo que se emplea en realizar una reserva y la
validacion del pago.

El desarrollo de la solucion estd basado en la metodologia de
ingenieria de software UWE (Ingenieria Web basada en UML) y tal y
como se indica en las conclusiones del proyecto los resultados obtenidos

han sido exitosos.
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Conclusiones:

e Se pudieron identificar los requerimientos para el desarrollo de
la solucion.

e Se logro disefiar una arquitectura de acorde a los requerimientos
funcionales y estructurales identificados para el desarrollo de la
solucion.

e Se implementd y logro proveer exitosamente la plataforma web
de pagos con el uso de certificado SSL garantizando la seguridad
en las transacciones en los pagos de las reservas.

e Se cumplio con asegurar la calidad del servicio de reservas de
circuitos turisticos que brinda la plataforma. Esto sustentado en
la encuesta realizada a los turistas.

e Se redujeron los tiempos de validacion de pago a 10 min y
confirmacion de la reserva permitiendo a los turistas formalizarla

dentro de las 24 horas de haberla realizada.
2.1.2. Antecedentes Nacionales:

DAVID VIBAR QUINTEROS en su tesis “IMPLEMENTACION DE
UNA LADING PAGE DE COMPRA ONLINE DE SEGUROS
DIGITAL DE SALUD EN RIMAC SEGUROS”. UNIVERSIDAD
NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS. LIMA 2018.

El objetivo de la investigacion es implementar una lading Page
(Pagina de aterrizaje o primera vista) para la compra online de Seguros
Digital de Salud en Rimac Seguros con la finalidad de brindar a sus
usuarios alternativas multiplataforma para la compra de sus seguros sin

la necesidad de salir de casa.

15
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Para el desarrollo del proyecto de investigacion se emplearon
metodologias agiles de desarrollo de software, puesto que al tratarse de
la primera version de un seguro digital esta podria estar sujeta a
modificaciones constantes en el flujo de trabajo. Como marco de trabajo
agil se optd por el uso de SCRUM para la entrega periodica de versiones
en un flujo iterativo e incremental.

Como objetivo adicional se busco reducir el tiempo de entrega de
las pdlizas a los usuarios gracias al cumplimiento de tareas de
automatizacion en los diversos procesos del flujo de compra del seguro.

El producto final permiti6 agilizar el proceso de compra generando
valor al cliente incrementando su nivel de satisfaccion.

Conclusiones:

e Se puso a disponibilidad del wusuario una herramienta
multiplataforma para realizar la compra de su Seguro de Salud.

e Se logré la reduccién del tiempo en el proceso de compra ya que
ahora se realiza de manera digital.

e Seredujeron los costos de logistica pues se prescindio de material
de impresion y gastos de Courier empleado en el envio de pdlizas
en formato fisico.

e La arquitectura de software desarrollada es escalable y permitira

la integracion de otros tipos de seguros digitales.

16
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MELANIE FERNANDEZ LEON en su tesis “PROPUESTA DE
MEJORA AL PAGO DE SERVICIOS: ANALISIS Y DISENO DEL
MODULO INFORMATICO DE AFILIACION DE SERVICIO DEL
BANCO CONTINENTAL BBVA”. UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL PERU. LIMA 2017.

El objetivo de la investigacion es analizar las insuficiencias que
presenta el actual proceso de pago de servicios del BBVA en cuanto a
calidad del servicio y nivel de satisfaccion de los usuarios, con la finalidad
de identificar las oportunidades de mejora y resultados esperados para
dinamizar el servicio al cliente.

El producto final del proyecto de investigacion es implementar otra
alternativa a la prestacion del servicio en la cual resalte la mejora en el
tiempo de atencién y le brinde al cliente una propuesta tecnologica de
acorde a sus necesidades y que contribuya a una mejor eleccién financiera.
Conclusiones:

e Se identificaron los requerimientos funcionales y no funcionales
del sistema que soportara el proceso de la organizacion con el
propdsito de que cada funcionalidad implementada logre resolver
las deficiencias del actual proceso de pago de servicios y de esta
manera se genere beneficios en cuanto a reduccién de tiempo y
costos de atencion.

e Se disefid un sistema con interfaces amigables, de facil uso, que
permita el pago de servicios de manera eficaz ademas de reducir el
costo generando un VAN de S/. 311,141.02 con 45% TIR, que

representa una rentabilidad positiva para el BBVA.

17
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e Se cred los diagramas UML, modelo de datos y los componentes

necesarios para la construccion de la solucion.
2.1.3. Antecedentes Internacionales:

JUAN CAMILO BETANCOURT GIRALDO, JUAN ESTEBAN
BOLANOS RIVERO, JORGE ANDRES CARDONA MONTES en su
tesis “DESARROLLO DE SOFTWARE EN PLATAFORMAS WEB
Y MOVIL PARA SISTEMATIZAR PROCESOS DE
CONTABILIDAD, INVENTARIOS Y PASARELA DE PAGOS
PARA EL AREA DE VENTAS DE UNA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO”. UNIVERSIDAD COOPERATIVA DE
COLOMBIA, SANTIAGO DE CALI - COLOMBIA 2021.

El objetivo de la investigacion es dar solucion a las falencias
identificadas en los proceso de contabilidad y marketing de los productos
de la empresa gastrondmica mediante el disefio e implementacion de una
aplicacion de web y movil.

El proceso de desarrollo de software estd enfocada bajo la
metodologia agil en el marco de trabajo SCRUM.

Conclusiones:
e EIl software genera valor a las empresas ya que les permite
adaptarse a las necesidades del mercado de una manera ordenada

y eficiente. Con la automatizacion de los procesos la compafiia

puede enfocarse mas en su posicionamiento en el mercado.

e El personal de la empresa pudo conocer una herramienta digital
que les permite desde sus teléfonos moviles conocer los procesos

de la empresa.
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e Con la implementacion del software se logré atender los
requerimientos de la empresa permitiendo cubrir las expectativas
tanto de empleados como clientes de la empresa de una manera mas

oportuna y eficiente.

DIANA CHATERINE HERRERA LARA, SANDRA MILENA
ARDILA VILLAMIL en su tesis, “PROPUESTA DE MEJORA EN
LA APLICACION DE RECAUDOS DE MATRICULA POR MEDIO
DE PAGOS ONLINE EN UNIMINUTO”. CORPORACION
UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS, BOGOTA — COLOMBIA
2020.

El objetivo de la investigacion en brindar una propuesta de mejora
al proceso de recaudacién de matricula por medio de pagos en linea debido
a que se ha identificado que al ser un preso manual se presentan demoras
en los tiempos de respuesta. Se requiere que el proceso se automatice
mediante la integracion del Sistema Financiero y las pasarelas de pago por
BAPIS (Interfaces estandar de SAP).

Adicionalmente se busca que los alumnos tengan mayor facilidad

de pago y que puedan realizar pagos con tarjetas de marca propia.
Conclusiones:

e Se diagnosticd que la Corporacion Universitaria al tener mas de
106,602 estudiantes en distintas sedes del pais, requiere la
implementacion de mejoras para facilitar el pago de matriculas con

tiempos de respuesta 6ptimos.
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e Como plan de mejora se propone incrementar la calidad de servicio
brindando a los estudiantes un modelo de pago rapido y oportuno
que se alinee con el concepto de pago electronico. Los estudiantes
tendran la opcion de poder realizar el pago en linea mediante
tarjetas y sin necesidad de ir a las cajas de UNIMINUTO, esto
mejorara la calidad de servicio académico y administrativo.

e Al realizar los pagos en linea se reducira los errores propios de un
proceso manual, ademas de los gastos de personal y los costos por

comision, determinando que el proyecto es altamente viable.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021

(PNMGP 2021):

Es el principal instrumento guia de la modernizacion de la gestion
publica en el Perd, en el cual se encuentran establecidos la vision, los
lineamientos y los principios para un accionar eficaz y coherente del
sector publico al servicio de la ciudadania y el desarrollo del pais. La
PNMGP esta elaborada para su aplicacion en todas las entidades publicas
de Poder Ejecutivo nacional, Organismos Auténomos, también a los
gobiernos Regionales y Locales sin que estos se vean afectados por la
autonomia que les confiere la ley (Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Objetivos de la PNMGP
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La PNMGP tiene como objetivo general orientar, articular e impulsar
en cada una de las entidades publicas el proceso de modernizacion con la
visién de una gestion pablica cuyos resultados impacten de manera
positiva en el bienestar de los peruanos y el desarrollo de pais (Secretaria
de Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

La PNMGP plantea catorce objetivos especificos dentro de los cuales
encontramos que lo siguientes objetivos se alinean al propdsito del
proyecto de investigacion:

e Implementar la gestion por procesos y promover la
simplificacién administrativa en todas las entidades publicas
a fin de generar resultados positivos en la mejora de los
procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y
empresas (Secretaria de Gestion Publica Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).

e Promover el Gobierno Electrdnico a traves del uso intensivo
de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC)
como soporte a los procesos de planificacién, produccion y
gestion de las entidades publicas permitiendo a su vez
consolidar propuestas de gobernd abierto (Secretaria de
Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Lineamientos de la PNMGP

Dentro de los principales lineamientos de la PNMGP se han

identificado que los siguientes se encuentran orientados al propdésito del

proyecto de investigacion:
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Gestion por procesos, simplificacion administrativa vy
organizacion institucional:

e Estudiar rigurosa y estructuradamente cémo optimizar,
formalizar y automatizar cada uno de los procesos internos, a
lo largo de toda la cadena de valor sobre la base de los
resultados esperados (Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Gobierno electronico:

e Facilitar al ciudadano el acceso a informacion publica en
linea, organizada en forma cercana y consistente (Secretaria
de Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros,
2021).

e Dar al ciudadano acceso a informacion permanentemente
actualizada sobre la entidad (Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

e Integrar, en lo posible, los sistemas de comunicacion en la
entidad a las plataformas nacionales de gobierno electronico,
en concordancia con el Plan Nacional de Gobierno
Electronico (Secretaria de Gestion Publica Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).

Lineamientos para los ministerios y entes rectores de sistemas
funcionales:

e Brindar asistencia técnica a las entidades y desarrollar las
capacidades de sus servidores a fin de garantizar una correcta

implementaciéon de la normativa de los sistemas
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administrativos (Secretaria de Gestion Publica Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).

e Atrticular el sistema de modernizacion de la gestion publica
con los demés sistemas administrativos, aprovechar las
sinergias existentes y reducir los procedimientos a cargo de
cada entidad publica (Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Lineamientos para los entes rectores de sistemas administrativos:

e Brindar lineamientos y asistencia técnica metodoldgica para
la optimizacion, automatizacion y formalizacion de los
procesos internos y de soporte en las entidades (Secretaria de
Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

e Aprobar lineamientos y manuales que faciliten los procesos
de modernizacién de la gestion publica (Secretaria de Gestion

Publica Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

2.2.2. Comercio electrénico:

El comercio electronico (e-commerce) viene a ser todas aquellas
transacciones comerciales o en su defecto aquellos negocios que se
encuentran en internet y hacen uso de medios de pago electronico para
efectuar el dichas transacciones (Tamcra, 1997).

El comercio electronico permite un canal de distribucion basado en
un contacto directo entre fabricante y publico prescindiendo de
intermediarios. Esto representa un ahorro significativo en los costes de
distribucion e impacta también de igual manera en el precio de venta.

(Martinez Valverde & Rojas Ruiz, 2016).
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Tipo de Comercio Electronico:

e Negocio a Negocio (B2B): Operaciones de comercio
electronico donde una empresa realiza la venta/intercambio de
productos o servicios a otra empresa mediante sus sitios web.

e Cliente a Negocio (C2B) : Operaciones de comercio
electrénico donde el cliente realiza la oferta a la empresa
mediante un sitio web en el cual pone de manifiesto sus
preferencias, el precio dispuesto a pagar y mas caracteristicas
referidas a un producto de su interés.

e Cliente a Cliente (C2C): Operaciones de comercio
electronico donde se establece una relacion entre dos clientes
en condicion de consumidores finales de un producto para su
comercializacion. Como ejemplo: mercado libre, ebay.

Beneficios del Comercio electronico:
De acuerdo con (Silvia Murillo, 2009) los beneficios del comercio
electronico son:

e Distribucion mejorada, se eliminan los intermediarios
realizando entregas de manera inmediata.

e Reduccion de costos de transaccion eliminando formularios
de pedidos, cotizacién y otros ademéas que se reducen los
errores de duplicidad de pedidos.

e Acceso sencillo a la informacion. Bases de datos abiertas de
ofertas, colocacion de ofertas, creacion y acceso a nuevos

mercados, incremento de ventajas en las ventas.
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e Mejorar la relacion con los clientes para incrementar su
conocimiento del producto y conocer sus preferencias.

e Mejora de comunicacion comercial, la empresa mantiene
actualizada la informacion de los clientes y también les brinda
informacion de esta en cualquier momento.

Pasarela virtual de pagos:

La pasarela de pagos es un servicio mediante el cual se provee la
autorizacion de pagos a negocios dentro de transacciones de comercio
electrénico brindado ademas un canal de conexion seguro entre tienda y
cliente final (Alvites, 2021).

De acuerdo a un estudio de la Camara de Comercio de Lima CCL los
medios de pago mas usados por los peruanos al momento de realizar sus
compras online son: tarjetas de crédito (30,6 %), tarjetas de débito
(24,6%), pago efectivo en agencia (14,4%), pago efectivo online (12,3%)
y pago a contra entrega (11,7%). (Diario La Republica, 2019).

De acuerdo con el informe de (Alvites, 2021) los medios de pago méas
usados en el Perd son:

e CULQUI:

Acepta muchas tarjetas de crédito como Visa,
Mastercard, CMR Falabella, Tarjeta Ripley, Diners Club,
American Express, Cencosud, Union Pay y tarjeta Oh. Culqui
tiene un precio por transaccién exitosa de 4.20% + $0.30

(IGV).
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e Mercado Pago:

Pasarela de pago confiable bajo el respaldo de
Mercado Libre, acepta tarjetas de crédito y débito. La
comision de pago por transaccion exitosa en todos los medios
de pago es 3.99% + s/.1.00 (Sin IGV).

e PAYPAL.:

Medio de pago con cifrado avanzado y monitoreo
permanente en sus transacciones. La comisién de pago por
transaccion exitosa es 5.4%+ $0.30.

e PAYU:

Permite recibir pagos en linea de forma eficiente y
segura. La comisidn de pago por transaccion exitosa es 4.59%
+5/1.50:

e Pago Efectivo:

Es un medio de pago en el cual no es necesario contar
con una tarjeta de credito, el pago se realiza mediante un
codigo CIP. El pago puede ser realizado en distintos bancos.

e PAY-ME:

Medio de pago multiplataforma el cual acepta tarjetas
de crédito, débito y transferencias bancarias con una sola
aplicacion de una forma segura. La comision de pago por

transaccion exitosa es 4.15%+ S/1.00.
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e NIUBIZ:
Acepta pagos con visa y Mastercard y cuenta con
monitoreo antifraude. La comision de pago por transaccion

exitosa va desde 2.99% + $0.15 por IGV.

2.2.3. ISO/IEC/IEE 42010:2011 - Estandar para descripcion de

Arquitectura de Software:

La norma ISO/IEC/IEE 42010:2011 establece los requisitos
necesarios para la descripcion de la arquitectura de software a través de
una convencion y terminologia comin y mejores practicas de Disefio y
Descripcion de Arquitectura. Esta norma sustituye al estandar IEEE Std.
1471 (International Organization for Standardization (1SO), 2017).
Marcos de trabajo y lenguajes:

El framework o marco de trabajo de una arquitectura define las
practicas comunes para la creacion, interpretacion, analisis y uso de
descripciones de arquitectura dentro de un dominio particular de
aplicacion o stakeholder. Por otro lado el lenguaje de descripcion de la
arquitectura es la manera de cdmo se expresan los intereses de los
stakeholders en los modelos que se estdn aplicando (International

Organization for Standardization (ISO), 2017).
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Grafico 1: Framework de Arquitectura ISO/IEC/IEE 42010:2011
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Descripcion de Arquitectura:

La descripcidn de la arquitectura de un sistema es una expresion de
su conceptualizacion y propiedades de comportamiento, composicién y
evolucion en uno o varios contextos determinados. Los frameworks y
lenguajes de descripcion proporcionan un esquema de entendimiento
comun de las descripciones de arquitectura. De tal manera que un sistema
puede ser explicado a través de varias arquitecturas, una arquitectura
expresar varios sistemas y una arquitectura puede ser expresada desde
varias descripciones de arquitectura (International Organization for

Standardization (1SO), 2017).
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Gréfico 2: Interaccion Sistema — Stakeholder — Concern —
Arquitectura - Descripcion de arquitectura. Adaptado de
ISO/IEC/IEEE 42010:2011
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Decisiones de arquitectura:

Las descripciones de arquitectura se basan en decisiones de
arquitectura tomadas a partir de Razonamientos de arquitectura
(Architecture rationale) sobre las causas, consecuencias, alternativas e
informacion fuente para la decision de arquitectura (numeral 4.2.7). Una
descripcion de arquitectura debe incluir un razonamiento de arquitectura
para cada punto de vista y decision clave. Asi, una descripcion de
arquitectura podria ser evidencia de las alternativas y razonamientos
contemplados para las decisiones tomadas (numeral 5.8.1).
Adicionalmente, una decision de arquitectura debe registrar todas las
decisiones tomadas que se consideren clave para el sistema de interes

(International Organization for Standardization (1SO), 2017).
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Grafico 3: Decisiones de arquitectura. Fuente: ISO/IEC/IEEE
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2.2.4. Estandar PCI DSS en Pasarela de Pagos:

El estdndar de seguridad de datos de la industria de tarjetas de pago
(PCI DSS) es un estandar exclusivo de seguridad de la informacién
administrado por el Consejo de Estandares de Seguridad de PCI, fundado
por American Express, Discover Financial Services, JCB International,
MasterCard Worldwide y Visa Inc.

PCI DSS se aplica a las entidades que almacenan, procesan o
transmiten datos de titulares de tarjetas (CHD) o datos de autenticacion
confidenciales  (SAD), incluidos comerciantes, procesadores,
adquisidores, emisores y proveedores de servicios. EI PCI DSS existe
bajo mandato de las marcas de tarjetas y esta administrado por el Consejo
de Estandares de Seguridad de la industria de tarjetas de pago (Amazon

Web Services, 2022).
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2.2.5. Arquitectura de Software basada en eventos:

La arquitectura basada en eventos consta de productores de eventos
(producers) que desencadenan un flujo de eventos y consumidores

(consumers) atentos a la escucha de los eventos. (Microsoft, 2022).

Gréfico 4: Arquitectura Orientada a Eventos
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El productor es representa los eventos en forma de mensajes
desconociendo a los consumidores y el resultado del evento. Esta accion
le permite al productor desacoplarse de los consumidores.

El mensaje de evento generado por el productor es trasmitido a través
de los canales de eventos donde estos son procesados de manera asincrona
mediante una plataforma implementada para este fin. Una vez producido
el evento los consumidores deben ser informados para que puedan
procesarlo o solo recibirlo (Red Hat, 2019).

Apache Kafka es una de las mas conocidas plataformas de transmision
de datos distribuida que sirve para el procesamiento de eventos (Red Hat,

2019).
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Modelos de arquitecturas basadas en eventos:
La arquitectura basada en eventos puede usar los modelos de
publicacion suscripcion o un modelo de flujo de eventos.
e Publicacion/Suscripcién:

La infraestructura de mensajeria esta basada en
suscripciones a un flujo de eventos. Cuando se publica un
evento este es enviado a cada suscriptor por Unica vez. En caso
de registrarse nuevos suscriptores estos no pueden recibir los
mensajes anteriores (Microsoft, 2022).

e Flujo de eventos (Streaming):

En este modelo los eventos matriculados en un registro.
Los consumidores no tienen que suscribirse a ningun flujo de
eventos debido a que pueden leerlos desde cualquiera de sus
partes y engancharse al flujo en cualquier momento (Red Hat,
2019).

Dentro de los principales tipos de flujos de eventos tenemos:
v El procesamiento de flujo de eventos utiliza una
plataforma de transmision de datos, como Apache

Kafka, el cual concentra los eventos para procesar o

transformar su flujo (Red Hat, 2019).

v El procesamiento de eventos simple se origina cuando
un evento desencadena de forma inmediata una accién

en el consumidor (Red Hat, 2019).

v' El procesamiento de eventos complejo se origina

cuando un consumidor procesa una serie de eventos
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detectando patrones en los datos de eventos (Red Hat,
2019).
Cuando utilizar esta Arquitectura:

e Mudltiples subsistemas procesaran los mismos eventos.

e Se requiere procesamiento en tiempo real con retardo minimo.

e Procesamiento de eventos complejos como buasqueda de
patrones 0 agregacion en espacios de tiempo.

e VolUimenes enormes de datos y alta velocidad de generacion.

Beneficios de la Arquitectura basada en eventos:

e Bajo acoplamiento ya que se desvinculan productores y
consumidores.

e Se permite agregar nuevos consumidores al sistema en
cualquier momento ya que no existe integracion de punto a
punto.

e Los consumidores estan preparados para responder a los
eventos de manera inmediata conforme van llegando.

e Arquitectura altamente escalable y distribuida.

e Cada subsistema atiende una vista especifica del flujo de

eventos.

2.2.6. Arquitectura de Microservicios:

Una arquitectura de microservicios consta de un conjunto de
pequefios servicios autdbnomos donde cada servicio actla de forma
independiente implementando una funcionalidad de negocio especifica
dentro de un contexto delimitado. Nos referimos a contexto delimitado a

un &rea especifica de la organizacion (Microsoft, 2022).
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Gréfico 5: Arquitectura de Microservicios

Microservicios:

Los microservicios son un enfoque arquitectdnico y organizado
para el desarrollo de software donde el software estd compuesto por
pequefos servicios independientes que se comunican a través de APIs bien
definidas (Amazon Web Services, 2022).

Caracteristicas de los Microservicios:

e Autonomos, el desarrollo 0 mantenimiento de un microservicio
dentro de una arquitectura de microservicios se puede realizar
sin afectar a los demds servicios. Los microservicios no
comparten implementaciones con otros servicios, toda
comunicacion entre microservicios se realiza mediante APIS
(Amazon Web Services, 2022).

e Especializados, cada microservicio esta disefiado para cumplir
una funcionalidad especifica o resolver un problema concreto.
En caso de requerir incrementar mas tareas al microservicio,
este puede subdividirse en mas microservicios (Amazon Web

Services, 2022).
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Beneficios de los microservicios:

e Agilidad, cada microservicio es gobernado por un equipo
pequefio, facultado para trabajar de forma independiente y de
forma rapida.

e Escalado Flexible, cada microservicio puede escalar de manera
independiente en caso Se necesite incrementar su capacidad de
demanda. Los equipos se pueden adecuar a las necesidades de
infraestructura 'y monitorear de manera eficiente cada
componente.

e Implementacion sencilla, los microservicios estan disefiados
para entregas continuas permitiendo a los desarrolladores
plasmar nuevas ideas de manera sencilla y revertir rapidamente
los cambios en caso de errores.

e Libertad tecnoldgica, la arquitectura no se rige a un enfoque
de “disefio unico”, cada equipo que crea microservicios elige la
mejor herramienta para su desarrollo.

e Codigo reutilizable, un microservicio que cumple una
funcionalidad basica puede ser utilizado por otro microservicio
para atender otra tarea especifica.

e Resistencia, debido a que cada microservicio es independiente,
de presentarse un error solo se vera afectada la tarea que atiende
mas no todo el sistema, tendiendo asi una arquitectura resistente

a errores.
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2.2.7. Bases de datos no relacionales (NoSQL):

Las bases de datos NoSQL a diferencia de los modelos de bases de
datos tradicionales no usan el esquema de tablas con filas y columnas. En
lugar de estas caracteristicas, usa un modelo de almacenamiento
orientado a los requisitos especificos de los tipos de datos que se
almacenara. A manera de ejemplo los datos se pueden almacenar como
pares clave/valor simple, documentos JSON, o grafos conformados por
bordes y vértices (Microsoft, 2022).

Como Funciona una base de datos NoSQL.

Las bases de datos NoSQL usan multiples modelos para el acceso y
la administracion de datos. La estructura de datos en este tipo de modelos
estd preparada y optimizada para aplicaciones que requieren grandes
voliumenes de datos, baja latencia y modelos de datos flexibles. El
proposito mencionado se logra flexibilizando restricciones de coherencia
de datos que son rigidas en otras bases de datos (Amazon Web Services,
2022).

Como ejemplo, en una base de datos el registro de un Usuario se
almacena como un documento JSON, para cada usuario, sus datos
personales, datos de autenticacion y perfiles se almacenan como atributos
en un solo documento. En este modelo los datos se encuentran
optimizados para un desarrollo intuitivo y escalabilidad horizontal
(Amazon Web Services, 2022).

Beneficios de las bases de datos NoSQL.

e Flexibilidad: las bases de datos NoSQL ofrecen un esquema

flexible para desarrollo &gil e iterativo. El modelo NoSQL es
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ideal para datos semiestructurados y no estructurados
(Amazon Web Services, 2022).

e Escalabilidad: Las bases de datos NoSQL usan clisteres
distribuidos de hardware para ser escalables (Amazon Web
Services, 2022).

e Alto rendimiento: Las bases de datos NoSQL se encuentran
optimizadas para implementar modelos de datos especificos y
patrones de acceso que permiten un mayor rendimiento en
comparacion a realizar una funcionalidad similar con una base
de datos relacional (Amazon Web Services, 2022).

e Altamente funcional: Las bases de datos NoSQL
proporcionan API altamente funcionales y tipos de datos
disefiados de manera especifica para cada modelo de datos
(Amazon Web Services, 2022).

Tipo de bases de datos NoSQL

e Clave-Valor: Este tipo de bases de datos son altamente
divisibles y permiten escalado horizontal a escalas
insuperables por otros tipos de bases de datos. Los casos de
uso como juegos, tecnologia publicitaria e 10T (internet de las
cosas) tienen mejor funcionabilidad con bases de datos clave-

valor (Amazon Web Services, 2022).

En este tipo de base de datos destacan

AmazonDynamoBD, Redis, Riak y Voldemort.

e Documentos: Los datos se representan como un objeto o

documento de tipo JSSON al ser un modelo eficiente e intuitivo
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para los desarrolladores. Este tipo de bases de datos facilitan
a los desarrolladores la implementacion de operaciones de
consulta y almacenamiento debido a que el formato de modelo
es el mismo que emplean en el cddigo de la aplicacion.
Amazon DocumentDB y Mongo DB son bases de datos de
documentos muy conocidas que proporcionan APl poderosas
y altamente intuitiva para el desarrollo flexible e iterativo
(Amazon Web Services, 2022).

e Graficos: El propoésito de este tipo de base de datos es
simplificar la creacion y ejecucion de aplicaciones que
funcionan con datos conectados. Los casos de uso de este tipo
de base de datos incluyen redes sociales, motores de
recomendaciones, deteccion de fraude y graficos de
conocimiento (Amazon Web Services, 2022).

e En memoria: Este tipo de bases de datos son empleados en
aplicaciones que requieren una gran rapidez de respuesta aun
en grandes picos de trafico y en cualquier momento. Tenemos
los servicios de base de datos en memoria compatibles con
Redis ideales para aplicaciones con microservicios. Servicios
de almacenamiento en caché compatibles con Redis y
Memcached para atender cargas de trabajo de baja latencia y

alto rendimiento (Amazon Web Services, 2022).

38

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



2.3. Definicion de términos

e Escalabilidad: Ampliar capacidades de adaptacion y respuesta de un sistema
para mejorar el rendimiento ante el incremento de demanda de uso del
sistema.

e APl (Interfaz de programacion de aplicaciones): Las Apis son
mecanismos que permiten a dos componentes de software comunicarse entre
si mediante un conjunto de definiciones y protocolos (Amazon Web
Services, 2022).

¢ Nivel de Acoplamiento: Es el nivel de interdependencia entre modulos de
un sistema.

e OWASP: Proyecto de codigo abierto que permite identificar causas que
vuelven inseguro a un software.

e Cluster: La arquitectura en cluster se basa en la conformacion de varios
computadores que replican la atencidn de tareas similares.

e Http Rest: Protocolo por el cual se conectan varios sistemas haciendo uso
de una interfaz.

e Balanceo de Carga: Distribuir la carga de trabajo entre diferentes
servidores.

e Kubernetes: Es una plataforma de sistema distribuido de cédigo libre para
la automatizacion del despliegue, ajuste de escala y manejo de aplicaciones
en contenedores que fue originalmente disefiado por Google y donado a la
Cloud Native Computing

e SHAL: Secure Hash Algorithm, un conjunto de funciones hash disefiado por

la Agencia de Seguridad Nacional de los Estados Unidos.
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e API GATEWAY: Es un proxy inverso a los servicios y actia como un punto
de entrada Unico a todo el sistema. Todas las solicitudes de los clientes pasan
primero por el APl Gateway, luego este enruta las solicitudes al servicio o
endpoint apropiado.

e WEB SERVICE: Tecnologia que emplea distintos protocolos y estandares
para intercambiar datos entre varios sistemas.

e ENDPOINT: Un EndPoint es un dispositivo informatico remoto que se

comunica con una red a la que esta conectado.
2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

El modelo de pasarela virtual de pagos, contribuird a la mejora del
servicio de caja a los Centros Recaudadores de Costos en la Unidad de

Tesoreria de la UNASAM.
2.4.2. Hipotesis especificas

e EIl diagnostico de la situacién actual permitird identificar los
requerimientos de mejora del servicio por parte del Area Usuaria.

e El Modelo de Pasarela Virtual de Pagos atenderd los
requerimientos de mejora identificados por el Area Usuaria.

e El Modelo de Pasarela de pagos tendra un impacto positivo en el
servicio de caja de los Centros Recaudadores de Costos en la

Unidad de Tesoreria de la UNASAM.
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2.5. Variables

2.5.1. Variable independiente

Modelo de Pasarela virtual de pagos

2.5.2. Variable dependiente

Servicio de caja de los Centros Recaudadores de Costos en la Unidad de

Tesoreria de la UNASAM.
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2.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

DEFINICION

CONCEPTUAL

OBJETIVO

GENERAL

OBETIVO

ESPECIFICO

DIMENSION

Modelo de Pasarela

Virtual de Pagos

La pasarela virtual es una
solucion tecnoldgica que
permitira a los usuarios del
servicio de caja de los
Centros Recaudadores de
Costos de la Unidad de
Tesoreria de la UNASAM
realizar el pago por los
distintos trdmites mediante
el uso de un medio de pago
electrénico como son las

tarjetas de crédito o débito.

Formular un modelo de
pasarela virtual de pagos
para contribuir a la mejora
del servicio de caja de los
Centros de Recaudacion
de Costos en la Unidad de

Tesoreria de la UNASAM.

Realizar un diagndstico de
la situacién actual del
servicio de caja de los
Centros de Recaudacion de
Costos en la Unidad de
Tesoreria e identificar los
principales requerimientos

del Area Usuaria.

Calidad de Servicio

INDICADOR

»  Tiempo de
atencion.

» Nivel de

satisfaccion del

usuario.

Disefiar el Modelo de
Pasarela Virtual de Pagos
en base a los
requerimientos

identificados por el Area

Usuaria.

Calidad de Arquitectura de

Software.

Nivel de
Escalabilidad
Nivel de Seguridad
Nivel de

Disponibilidad

HIIO5/DERENDE ELPRO,

5300,

©1g37d/S0130/6538
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e Nivel de

Rendimiento.

» Reduccion de

tiempo de
atencion.
Evaluar el impacto del Calidad de Servicio > Reduccion de
Modelo de Pasarela Virtual reclamos por
de Pagos en la mejora del pagos en Banco.
servicio de caja de los
Centros Recaudadores de » Nivel de
Costos en la Unidad de incremento de la
Tesoreria de la UNASAM  Beneficios de Recaudacion.
Recaudacion »  Reduccion de
costos de

atencion de caja.

DEPENDE[EURRGL
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I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo de estudio

3.1.1. Enfoque:

Cuantitativo, porque se va recolectar y analizar datos provenientes del

servicio de caja de la Unidad de Tesoreria.

3.1.2. Tipo:

3.1.2.2. Segun la intervencion del investigador:

Observacional, porque no habra intervencion en la variable

independiente.

3.1.2.3. Segun la planificacion de la toma de datos:
Prospectivo, porque se tomaran datos futuros para evaluar el
impacto del estudio.

3.1.2.4. Segun el nimero de ocasiones en que se mide la variable:
Transversal: Se realizara la medicion de la variable
independiente una sola vez.

3.1.2.5. Segun la variables de interés:
Descriptivo, porque los datos recabados con los instrumentos de

medicion seran analizados.

3.1.3. Nivel:

Descriptivo, porque se conoce las tecnologias que intervienen en

una pasarela de pagos.

3.2. El disefio de investigacion

NO Experimental, porque no se pretende manipular la variable independiente.
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3.3. Descripcién de la unidad de andlisis poblacion y muestra (cuantitativo)

3.3.1. Poblacion:
Tabla 2: Poblacién

Cantidad de
Mes
Tramites

Enero 238
Febrero 279
Marzo 252
Abril 296
Mayo 289
Junio 325
Julio 847
Promedio 361

3.3.2. Muestra:

Tabla 3: Tamafno de Muestra

Margen 5%
Nivel de confianza 95%
Poblacion 361 Tramites de Centros

Recaudadores de Costos
atendidos en el servicio de Caja de
la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM

Tamaro de Muestra 187 Tramites.
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Formula:

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
zﬁz(p“q} p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e'2+(z"2(p"q)) deseada (exito)
N —Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
e= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

3.4. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Entrevistas:

Se realizaré entrevistas al personal de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM para conocer la realidad problematica que presenta el servicio
de caja.
3.4.2. Encuestas:
Se realizaran encuestas a los usuarios del servicio de caja de la
Unidad de Tesoreria para identificar las limitaciones y necesidades que

se tiene respecto al uso de dicho servicio.

3.4.3. Observacion:

Se realizara una verificacion del servicio de caja en la Unidad de
Tesoreria de la UNASAM para identificar mas oportunidades de mejora

en dicho servicio.

3.5. Técnicas de andlisis y prueba de hipdtesis (estudio cuantitativo) o

interpretacion de la informacion (estudio cualitativo)

e Se realizard el analisis de las entrevistas realizadas al personal que

atiende el servicio de caja de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM y
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material bibliografico que se haya revisado para el desarrollo del presente
proyecto.
e Se elaborard un consolidado de los datos obtenidos producto de las
encuestas realizadas a los usuarios del servicio de caja de la UNASAM.
e Se realizard una estimacion de las mejoras en tiempo que representaria

el desarrollo de la solucion disefada.
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V.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Descripcion del trabajo de campo:

4.1.1. Andlisis de la situacion Actual:

La Unidad de Tesoreria de la Universidad Nacional Santiago
Antlnez de Mayolo es consiente que el servicio de caja de atencion de
tramites presenta limitaciones tecnoldgicas que afectan la satisfaccion de
los usuarios y el correcto procesamiento y consolidado de la informacion
de los pagos realizados en los distintos Centros Recaudadores de Costos.

En alineacion a los principios de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP 2021) se ha identificado
que el Servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria no es un servicio
moderno y eficiente debido a las siguientes limitaciones:

e El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de caja
de la Unidad de Tesoreria no es positivo debido a que tienen
que realizar el pago de manera presencial e invirtiendo
mucho tiempo de espera en largas colas.

e EIl servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM no se encuentra debidamente automatizado
debido a que la informacion de trdmites y costos no tiene una
base de datos en linea que este permanentemente actualizada
y no de manera local en cada terminal originando errores
producto de desfase de informacién.

e No existe comunicacion eficiente y automatica entre el
servicio de caja de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM y

el servicio de caja de los centros recaudadores de costos. La
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informacion tiene que ser centralizada de manera fisica y en
archivos Excel de manera digital. Este proceso se completa
horas después de que los usuarios han realizado los pagos y
haber recibido el informe de los centros recaudadores costos

e El servicio de cobranza mediante cuenta del Banco de la
Nacion no tiene una contingencia en caso de que el usuario
pierda o dafie su voucher de pago debido a que la Unidad de
Tesoreria solo recibe los consolidados de pagos realizados
mas no el comprobante emitido.

e No existe una herramienta que pueda generar de manera
automatica los reportes consolidados de los pagos por cada
Centro de Recaudacion de Costos, esto obliga a los
trabajadores incluso a realizar el conteo de las copias de
comprobantes antiguos.

e Los Centros Recaudadores de Costos no reciben informacion
en linea de los pagos realizados en la Unidad de Tesoreria
sino hasta que el usuario informa el pago de manera

presencial presentado el voucher.

4.1.2. Andlisis de Requerimientos:

4.1.2.1. Requerimientos Funcionales (RF):
Se requiere la implementacion de una pasarela virtual de pagos que
permita a los usuarios realizar las siguientes operaciones:
e RFO01: Manejar una cuenta de usuario para acceso al sistema

que conserve informacion basica como datos de identificacion,
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direccion, correo electronico y clave de acceso con la opcion
de poder modificarlos.

e RF02: Registrar uno o varios medios de pago electrénico como
tarjetas de crédito o débito, reservando la informacion de
nameroy CVV.

e RF03: Disponer del listado de tramites y el costo de acuerdo
al TUPA de la UNASAM clasificados por Centro de
Recaudacion de Costos.

e RF04: Poder seleccionar uno o varios tramites, completar la
informacidn de pago y agregarlos a un carrito de pagos.

e RFO05: Poder realizar el pago de los trdmites agregados al
carrito seleccionado el medio de pago de los medios
previamente registrados en el RF02.

e RF06: Disponer de un comprobante o voucher de pago
imprimible una vez el pago se haya realizado con éxito, ademéas
el voucher debe ser enviado al correo del usuario y su bandeja
de notificaciones en el sistema.

e RFO07: Poder consultar informacion de pagos anteriores
mediante el Nro. de VVoucher o un rango de fechas.

e RFO08: Disponer de una bandeja de notificaciones.

e RF09: Habilitar servicios web de descarga de pagos realizados
en formato plano.

e RF10: Habilitar una interfaz de registro y actualizacion de
tramites y costos para la pasarela virtual a los usuarios de la

Unidad de Tesoreria y Centros de Recaudacion de Costos.

50

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



e RF11: Habilitar una interfaz de consulta de pagos realizados
por la pasarela virtual para los usuarios de la Unidad de
Tesoreria y Centros de Recaudacion de Costos.

4.1.2.2. Requerimientos No Funcionales (RNF):

e RNFO1: El proceso de autenticacion debe ser a través de JWT.

e RNF02: El tiempo de respuesta debe ser de maximo 3
segundos, pasado el tiempo mandar un mensaje de problemas
al usuario.

e RNFO03: La informacién de pagos debe poder replicarse a los
sistemas de control de caja de los Centros de Recaudacion de
Costos.

e RNFO04: La informacién de medios de pago debe ser cifrada

para su almacenamiento y envio.

4.1.3. ldentificacion de fuentes de informacion:

a) Observacion directa del proceso de pagos:

Se realiz6 la observacion de pagos durante el proceso de
matricula 2022-2 observandose largas colas realizadas por los
alumnos.

b) Entrevista a la Jefa de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM:
Se realizé una entrevista con la Licenciada Maria

Gonzales (Jefa de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM)

el dia 26 de Agosto del 2022, entrevista en la cual se logro

identificar las necesidades y problematica del proceso de
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cobranza y pagos de tramites que brinda el servicio de Caja
de la Unidad de Tesoreria.
c) Encuestas realizadas a los usuarios del servicio de caja de la
Unidad de Tesoreria:
Se realiz6 una encuesta general a los usuarios del servicio de caja
de los Centros Recaudadores de Costos orientado a identificar
con datos las limitaciones de dicho servicio y el requerimiento de

modernizacion.

Tabla 4: Evaluacion del Servicio de Caja

Evaluacion del Servicio de Caja de Preguntas de la
los CC Recaudadores de Costos Encuesta

Evaluando los usuarios y el canal de Pregunta 2
pago con mayor demanda. Pregunta 3
Evaluando el tiempo de Atencion 'y Pregunta 4
realizacion de tramites. Pregunta 5

Pregunta 6
Evaluando el publico objetivo para la

Pregunta 7
aplicacion de la solucion

Pregunta 8

Pregunta 9
Evaluando el nivel de satisfaccion

Pregunta 10
del usuario

Pregunta 11
Evaluando el nivel de demanda de la

Pregunta 12

solucién
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Tabla 5: Poblacion y Muestra

361 Tramites de Centros
Recaudadores de Costos
Poblacion atendidos en el servicio de Caja de
la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM

187 Usuarios que realizaron
Tamarfio de Muestra
Tramites en los Gltimos 6 meses.

De los datos obtenidos producto de la encuesta realizada a los
usuarios de los Centros de Recaudacion de Costos de la
UNASAM. Ver Encuesta (Anexo 2):

e En la pregunta 2, notamos que los usuarios con mayor
demanda del Servicio de Caja son los alumnos de
Pregrado (25.9 %) y Egresados (51.9%).

e En la pregunta 3, notamos que la mayoria de usuarios
(81.5%) realiza el pago de forma presencial a través del
Servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM.

e Enla pregunta 4, notamos que la mayoria de usuarios (37
%) demora de 30 min a 1 hora en realizar el pago de un
tramite en el servicio de Caja.

e En la pregunta 5, notamos que la mayoria de usuarios
(77.8 %) demora de 10 a 30 min en dirigirse al servicio de

Caja de la Unidad de Tesoreria.
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e En la pregunta 6, notamos que la mayoria de usuarios
(85,2%) dispone de un medio electrénico para realizar
pagos.

e En la pregunta 7, notamos que la mayoria de usuarios
(45.8%) cuenta con una tarjeta de débito.

e En la pregunta 8, notamos que la mayoria de usuarios
(59.3%) realiza de vez en cuando operaciones de compras
0 pagos de servicios con medios electronicos.

e En la pregunta 9, notamos que la mayoria de usuarios
(51.9%) consideran un servicio regular al servicio
brindado por Caja en la Unidad de Tesoreria mientras que
un segundo grupo (25.9%) considera que este servicio
debe mejorar.

e En la pregunta 10, notamos que la mayoria de usuarios
(47 %) se vio en una situacion donde requeria con
urgencia realizar un pago en el servicio de caja de la
Unidad de Tesoreria pero esper6 mas de 1 hora para
realizar el pago.

e En la pregunta 11, notamos que la mayoria de usuarios
(48.1%) al menos una vez no pudo realizar un tramite por
no radicar en Huaraz y llegar fuera del horario de atencion
del Servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria.

e En la pregunta 12, notamos que la mayoria de usuarios

(76.5%) si optaria por hacer uso de un medio virtual para
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hacer los pagos de trdmites en caso este estuviera

disponible.

4.1.4. Diagnéstico de la Situacion Actual:

De acuerdo a lo descrito se determina que el Servicio de Caja de la
Unidad de Tesoreria de la UNASAM requiere mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios brindandole un Modelo de Pasarela Virtual de
Pagos como una alternativa moderna para realizar los pagos por cualquier
medio electrénico desde cualquier lugar y en menor tiempo, ademas que
la informacidn generada por dicha herramienta esté disponible para ser
consultada por los distintos Centros Recaudadores de Costos con el fin de

automatizar el proceso de control y recaudacion de pagos.
4.2. Presentacion resultado y prueba de hipdtesis
4.2.1. Resultados:

4.2.1.1. Diagrama de Arquitectura de Pasarela de Pagos:
De acuerdo con el diagndstico realizado y los requerimientos
identificados por parte del area usuaria se elabora el siguiente
diagrama de arquitectura orientada a eventos para la implementacién

de la solucién.
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Gréfico 6: Modelo de Arquitectura de Pasarela de Pagos orientada a eventos
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4.2.1.2. Descripcién del Modelo de Arquitectura de Pasarela de Pagos:
a) Autenticacion:
e El usuario accede al aplicativo de pasarela mediante el link

www.unasam.edu.pe/pasarela. En caso de ser un nuevo

usuario el aplicativo le brinda la opcion de registrar sus
credenciales.

e Mediante el API-GATEWAY (https://seguridad-
api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo
se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS —
Gestor Acceso el cual generara un TOKEN bajo la
estructura JWT a partir de la informacion de las
credenciales del usuario consultados de una coleccién en
MONGODB, la fecha de ingreso del servidor y almacenara
los datos de la sesion en una base de datos en memoria
REDIS. EI TOKEN generado tendré validez para todos los
flujos de la aplicacion con un tiempo de vida minimo de 20
min y/o hasta que la sesion quede inactiva.

e Una vez autenticado correctamente el usuario, el TOKEN
de la sesion activa sera almacenada en el SESION-
STORAGE del navegador web para ser enviado en las
distintas invocaciones a los demés END-POINTS evitando

asi afectar el rendimiento de los microservicios generando

un nuevo TOKEN por cada invocacion a estos.
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b) Registro de Usuarios:
e En caso de un nuevo usuario este accede a la interfaz de
registro de la aplicacion e ingresa los datos requeridos para
su registro en la pasarela.

e Mediante el API-GATEWAY  (https://sequridad-

api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo

se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS
Gestor Acceso el cual expone un END-POINT para el
registro de las credenciales de Usuario. La informacion
correcta y validada es almacenada en una coleccién de
MONGO DB.

c) Consulta de Catalogo de Tramites:

e El usuario dispone de un catalogo de tramites que puede
pagar en la Pasarela Virtual y cuyos montos estan
establecidos en el TUPA de la UNASAM.

e Mediante el  API-GATEWAY  (https://servicios-
api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo
se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS
Gestor Catalogo Servicios — Backend. Este microservicio
obtiene el catalogo de tramites de memoria (BD REDIS) o
de la coleccion de Tramites en la BD Servicios
Administrativos, el origen de la fuente va depender si hay
algun desfase entre los tramites cargados en la BD en

memoria 'y la BD MONGODB.
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d) Registro/Consulta de medios de pago:

e EIl usuario puede registrar un medio de pago electronico
(tarjeta de crédito o débito) de tal manera que los datos
puedan estar disponibles para realizar un pago por alguin
tramite que este requiera.

e Mediante el  API-GATEWAY  (https://servicios-
api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo
se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS
Gestor Medios de Pago el cual expone un ENDPOINT para
almacenar la informacion cifrada del medio de pago en una
coleccion de la BD Medios Pago.

e Lainformacion que viaja de los datos de la tarjeta debe estar
cifrada desde el origen haciendo uso de un TOKEN
generado por un algoritmo que se debe implementar en el
microservicio MS Gestor Medios de Pago.

e) Agregar tramite al Carrito de Pagos.

e EIl usuario puede realizar el pago de mdltiples tramites
agregado la informacion de cada tramite al carrito de pago.
El comprobante sera emitido por cada tramite.

e Mediante el API-GATEWAY  (https://servicios-
api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo
se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS
Gestor Pagos Servicios — Backend el cual expone un

ENDPOINT para el registro del tramite del cual se va a
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realizar el pago. Esta informacion se almacena en una
coleccion de MONGODB en la BD Pagos.

e La bandeja del Carrito de Pagos esta disponible hasta que
el usuario realice el pago o elimine los tramites registrados.

f) Realizar Pago:

e Una vez agregado los tramites al Carrito de Pagos, el
usuario hace uso de su medio de pago electronico para
realizar el pago.

e Mediante el API-GATEWAY  (https://servicios-
api.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el aplicativo
se comunica por HTTP-REST con el microservicio MS
Gestor Pasarela Pago — backend el cual expone un
ENDPOINT que recibe la informacién de los tramites a
pagar y el medio electronico que ha seleccionado el usuario.
El algoritmo implementado en este microservicio obtiene
las credenciales de los servicios de VISA-NET de los
bancos con los cuales se tiene el convenio las cuales estan
almacenadas en una bdveda segura de KeyVault. Ya
teniendo los datos de entrada el microservicio se comunica
mediante REST con el servicio de VISA enviandole la
informacion del pago a realizar.

Una vez confirmado el pago el microservicio MS Gestor
Pasarela Pago — backend devuelve el mensaje de respuesta

al MS Gestor Pagos Servicios — Backed y este se encarga
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de almacenar el detalle de la operacion en una coleccién
MONGODB de la BD Pagos.

e Después de guardar la informacion de la operacion
realizada, el MS Gestor Pagos Servicios Retorna el
comprobante del pago a la Pasarela dando por finalizado el
ciclo de pago de tramite. Adicionalmente el microservicio
emite un mensaje al topico Kafka topic-mensaje-gestor-
mensajeria-pago para ser consumida por el servicio que se
encarga del envio de correos y un mensaje al topico Kafka
topic-mensaje-gestor-reporte-pago para el envio de
informacion de pagos online o generacion de reportes.

g) Producir mensaje para correos al usuario:

e La informacion del pago realizado por el usuario del
servicio de Caja de la Unidad de tesoreria tambien es
remitida a su correo personal de manera asincrona.

e El microservicio MS Gestor Medios Pago envia (Produce)
un mensaje al tdépico Kafka topic-mensaje-gestor-
mensajeria-pago. El mensaje JSON contiene la estructura e
informacion del detalle de pago que seréa remitido al usuario
mediante correo electrénico.

e EIl microservicio batch MS Gestor mensajeria batch se
encuentra oyendo los mensajes que llegan al topico topic-
mensaje-gestor-mensajeria-pago para consumirlos. Una
Vez que consume un mensaje genera la estructura del correo

electronico en base a la informacion del mensaje que
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consumiod y se conecta con el componente proveedor de
correos el cual envia el mensaje al correo electrénico del
usuario.

h) Producir mensaje Kafka para consumidor externo

e Una vez confirmado la realizacion de un pago exitoso esta
informacion debe ser sincronizada en el Sistema de Control
de Caja de la Unidad de Tesoreria. Como la
implementacion de dicho sistema no forma parte del
alcance de la investigacion se propone dejar el mensaje del
detalle del pago realizado en un topico de Kafka.

e El microservicio MS Gestor Medios Pago envia (Produce)
un mensaje al tépico Kafka topic-mensaje-gestor-
confirmacion-pago. ElI mensaje JSON contiene la
estructura e informacion del detalle de pago que sera de
utilidad para el sistema de Control de Caja de la Unidad de
Tesoreria.

i) Producir Mensaje Kafka para reporte o dashboard
gerencial

e EIl usuario requiere conocer informacion en linea de los
pagos que se van realizando, es por tal motivo que en el
disefio se considera el envio de mensajes de pagos
confirmados que permitan la generacion de reportes en
tiempo real y graficos en dashboard de utilidad de la Unidad

de Tesoreria de la UNASAM.
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e El microservicio MS Gestor Medios Pago envia (Produce)
un mensaje al topico Kafka topic-mensaje-reporte-pago, la
estructura del mensaje permite al MS Gestor Reportes
guardar y generar resumenes en la coleccion de
MONGODB de la BD Reportes. Los mensajes que llegan
al tépico de reportes también pueden ser consumidos por
una herramienta de Analitica de Data como ElasticSearch.

4.2.1.3. Diagrama de Arquitectura de Integracion con el Sistema de
Control de Caja de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM.

De acuerdo con la entrevista realizada con la Jefa de la Unidad de
Tesoreria de la UNASAM, Lic. Maria Gonzales, dicha unidad ya
cuenta con un proyecto de implementacién de un Sistema de Control
de Caja el cual estaria encargado de gestionar todo el proceso
consolidacién de la recaudacion proveniente de los distintos Centros
Recaudadores de Costos pero debe de incluir también la informacién
de generada por el uso de la Pasarela de pagos. Al ser la pasarela de
pagos una aplicacion externa a dicho Sistema se ha considerado en el
disefio la implementacion de una interfaz de consulta y descarga de
informacidn de pagos para el personal que labora en la Caja de la
Unidad de Tesoreria y los demas Centros Recaudadores de Costos y
también, habilitacion de web services y la creacion de un componente
que pueda migrar la informacién de la BD de la pasarela a la BD del
sistema de Control de Caja de manera automatica, para que exista
integracién entre ambos sistemas. De acuerdo a lo especificado se

tiene el siguiente disefio:
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Gréfico 7: Modelo de Arquitectura de Integracion entre la Pasarela Virtual de Pagos y el Sistema de Control de Caja de la Unidad de
Tesoreria
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4.2.1.4. Descripcion del Diagrama de Integracion de la Pasarela Virtual
de Pagos con el Sistema de Control de Caja de la Unidad de
Tesoreria:
a) Autenticacion:

e Para la interfaz de consulta interna aplicara el esquema de
autenticacion de usuario propuesto en el diagrama anterior.

e EIl personal de caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM vy los demés Centros Recaudadores de Costos
tendran cuentas y perfiles de acceso habilitados por el
administrador del Sistema.

b) Consultar Pagos:

e EI personal de caja de la Unidad de Tesoreria de la
UNASAM vy los demas Centros Recaudadores de Costos
dispondréa de la interfaz de consulta de informacion de los
pagos y la descarga en Excel o archivos planos de acuerdo
a los filtros de consulta que requiera.

e Mediante el API-GATEWAY (https://servicios-api-

intranet.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el

aplicativo se comunica mediante HTTP-REST con el
microservicio MS Gestor Pagos — backend el cual expone
un endpoint para la consulta de informacion registrada en
las colecciones MONGODB de la BD Pagos. La
informacion de respuesta es en formato JSON y puede ser

transformada por la aplicaciéon front-end en un archivo

plano o Excel.

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



https://servicios-api-intranet.unasam.edu.pe/
https://servicios-api-intranet.unasam.edu.pe/

c) Generar Reportes
e Para el caso de usuarios con perfil de jefatura podran
realizar consultas de consolidados y reportes gracias a la
informacién que ha sigo centralizada y consolidada en
tiempo real por el esquema orientado a eventos.

e Mediante el API-GATEWAY (https://servicios-api-

intranet.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el

aplicativo se comunica mediante HTTP-REST con el
microservicio MS Gestor Reportes — backend el cual
expone ENDPOINTS que genera reportes en base a la
informacion registrada en las colecciones MONGOBD de
la BD Reportes. Los reportes generados por el
microservicio son en formato pdf.

d) Actualizacion de Catalogo de Servicio.

e Lainterfaz disefiada para el personal de Caja de tesoreria o
Centros de Recaudacién de Costos también permitira el
registro de nuevos trdmites o actualizacién de los costos
(solo perfiles autorizados).

e Mediante el API-GATEWAY (https://servicios-api-

intranet.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el

aplicativo se comunica mediante HTTP-REST con el
microservicio MS Gestor Catalogo de Servicios — backend
el cual exponen endpoints para el registro y actualizacién
del catalogo de tramites que seran mostrados en la Pasarela

Virtual.
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e) Web Service de consulta de pagos:

e En caso el Sistema de Control de Caja requiera extender
sus funcionalidades e implementar una interfaz que
obtenga informacion de pagos realizados por la pasarela, el
disefio de Arquitectura de la Pasarela Virtual incluye un
nodo a manera de web service para que los usuarios del
Sistema de Control de Caja puedan consultar y sincronizar
informacidn de pagos realizados por la pasarela.

e Mediante el API-GATEWAY (https://servicios-api-

intranet.unasam.edu.pe ) implementado en NGINX el

Sistema de Control de Caja se comunica mediante HTTP-
REST con la interfaz (webservice) “Servicios Pasarela” el
cual tiene un pool de ENDPOINTS expuestos por el
microservicio MS Gestor Pagos - backend y obtiene la
informacion de pagos registrada en las colecciones
MONGODB de la BD Pagos.
f) Actualizar BD Sistema de Control de Caja

e Una manera éptima de poder integrar la informacion que
genera la pasarela de pagos con la base de datos del Sistema
de Control de caja de la Unidad de Tesoreria es que esta
sincronizacién lo realice un componente conectado a un
topico de Kafka y a la BD del Sistema de Control.

e Los mensajes de los pagos confirmados son depositados en
el topico kafka topic-mensaje-confirmacion-pago. Se va

contar con un componente batch java el cual consuma los
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mensajes del topico y pueda conectarse a la base de datos

del Sistema de Control de caja para sincronizar la

informacion.

4.2.1.5. Software requerido para la implementacion del Modelo.

Tabla 6: Software requerido para la implementacion del
modelo de Pasarela Virtual de Pagos

Software Versién Proveedor Licencia
Suscripcion  Anual
NGINX PLUS 27 (R27) NGINX . .
por cada instancia
Suscripcion  anual
Docker 2.13.0 Docker
solo para soporte.
] No requiere licencia o
The Linux L
Kubernetes 1.25.4 ] suscripcion para
Fundation
operar.
Apache No requiere licencia o
Apache Kafka 3.3.1 Software suscripcion para
Fundation operar.
MongoDB 5.0.14 Mongo DB, Inc  Suscripcién anual.
No requiere licencia o
Angular 12.0 Google suscripcion para
operar.
Redis 7.0 Redis LTD Version Free
No requiere licencia
Lua 54.4 LUA ni - suscripcion para
operar.
Logstash,
Beats,
ElasticSearch, 5.4.0 Elastic Suscripcion Anual
Kibanay
X-Pack
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4.2.1.6. Dimensionamiento (Sizing) de Servidores requerido para la

implementacion del modelo:

Tabla 7: Dimensionamiento de NGINX

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 1 nodo
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (01) procesador virtual con un (01)
core por nodo.

Procesador Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

3 GB de memoria

Memoria Teniendo como base memoria DDR3 de
1333 MHZ

Almacenamiento 4 GB de almacenamiento

Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux

Costo $750

Tabla 8: Servidor Master Kubernetes

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 1 nodo
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (01) procesador virtual con un (01)
Procesador
core.
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Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

4 GB de memoria

Memoria Teniendo como base memoria DDR3 de
1333 MHZ

Almacenamiento 100 GB de almacenamiento

Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux

Tabla 9: Balanceador de Kubernetes (Load Balancer)

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 1 nodo
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (01) procesador virtual con un (02)
core.

Procesador Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

4 GB de memoria

Memoria Teniendo como base memoria DDR3 de
1333 MHZ

Almacenamiento 100 GB de almacenamiento

Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux
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Tabla 10: Servidor de Workers Para Kubernetes

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 2 nodos
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (02) procesador virtual con un (02)
core.

Procesador Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

12 GB de memoria

Memoria Teniendo como base memoria DDR3 de
1333 MHZ

Almacenamiento 100 GB de almacenamiento

Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux

Tabla 11: Servidor para MongoDB

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 2 nodos
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (02) procesador virtual con un (04
CPU) core.

Procesador Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

Memoria 8 GB de memoria
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Teniendo como base memoria DDR3 de

1333 MHZ
Almacenamiento 100 GB de almacenamiento
Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux

Tabla 12: Servidor de Kafka

Nombre del Componente Especificaciones Técnicas
Cantidad de nodos 2 nodos
Tipo de nodo Maquina Virtual

Un (02) procesador virtual con un (04
CPU) core.

Procesador Teniendo como base procesadores fisicos
Intel Xeon® E5-

2697 v2 de 2.7 GHz.

16 GB de memoria

Memoria Teniendo como base memoria DDR3 de
1333 MHZ

Almacenamiento 100 GB de almacenamiento

Sistema Operativo Red Hat Enterprise Linux

4.2.1.7. Ventajas de los modelos propuestos:
e Alta disponibilidad:
El disefio de la arquitectura que combina microservicios en
claster, base de datos no relacionales y tdpicos de data

streaming como Kafka para operaciones asincronas garantizan
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que la aplicacidn se va encontrar disponible 24/7 pues al aplicar
el concepto de cldster, cualquier nodo de microservicios o base
de datos mongo caido no afectara el 100 % de funcionalidades
de la aplicacion mientras estos son reparados.

e Bajo acoplamiento:

Como pudimos observar en el diagrama, cada microservicio
que forma parte de la Pasarela Virtual atiende una
funcionalidad especifica que no depende de la terminacion del
proceso de otro microservicio, salvo en la realizacion del pago.
Esto posibilita el mantenimiento de componentes individuales
sin la necesidad de afectar el total de operatividad del Sistema.

e Escalamiento Horizontal:

Como herramienta de administracion de microservicios se
estd considerando un cluster de Kubernetes el cual bajo el
concepto de balanceador permitira distribuir la carga de trabajo
de cada microservicio y crear replicas para incrementar las
capacidades del sistema en caso se presente escenarios de alta
demanda de concurrencia. Esto garantiza un disefio de
arquitectura altamente escalable.

e Tiempos de respuesta 6ptimos:

Es importante que la construccién de la aplicacion use las
mejores practicas y patrones de disefio de programacion
(programacion reactiva) para evitar caidas por errores de
cdédigo. Ahora enfocandonos en el disefio de la Arquitectura,

se ha visto la necesidad de usar bases de datos no relacionales
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como MongoDB y Redist los cuales garantizan un mejor
tiempo de respuesta en consulta de datos.

Ademés se hace uso de Kafka para la realizacion de
operaciones asincronas que no afecten el tiempo de respuesta
tolerable por el usuario (5 segundos).

e Seguridad de la informacion:

El disefilo considera un microservicio encargado de
gobernar todo el esquema de seguridad a través de la
generacion de tokens JWT con algoritmos criptograficos
fuertes. EI APIGATEWAY o puerta de entrada a todas las
peticiones a los microservicios estan considerando el uso de
LUA para la validacion de las credenciales y TOKENS que
forman parte del REQUEST de las peticiones por HTTP-
REST.

Para la construccion front end se estd considerando una
aplicacion angular y que dicho framework tambien contempla
criterios de seguridad robustos ante usuarios especializados en
informatica.

La informacién de los medios de pagos viajard de manera
cifrada con SHA1y también la base de Datos estara encriptado.

Como punto adicional se validara el cumplimiento del

OWASP.
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e Informacion altamente confiable:

La arquitectura propuesta ademas garantiza el
procesamiento y generacion de informacion precisa y
confiable, con célculos exactos.

e Esquema Interoperable:

El disefio propone un modelo que pueda integrarse con
otros sistemas y procesos de la UNASAM o esquemas de
recepcion de informacion de los bancos.

e Modelo Adecuable:

Se pueden agregar nuevos médulos al sistema puesto que la
arquitectura soporta la inclusion de nuevos microservicios y en
la capa front end también podra agregarse nuevas interfaces de
manera sencilla.

e Disefio de interfaces amigables al usuario:
Se ha considerado el disefio de una aplicacion de pasarela con
estructura responsiva y que su uso resulte bastante intuitivo al
usuario. El disefio de pantallas propuesto para la soluciéon es el

siguiente:
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Gréfico 8: Acceso al Sistema de Pasarela de Pagos

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

ACCESO AL SISTEMA

Ingrese su nombre da us uarlo

Ingrase su cantrasedia

Aceptar

Registrarse

&0Widd su contrasefia?

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

Grafico 9: Registro de Usuario

Masam |ERa=

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES Licenciada E'

REGISTRO DE USUARIO

(*) Ingrese sus nombres

[*) Ingrese sus apeliidos

[*] Ingrese su nro. de documento de identidad

[*) Ingrese su correo electrénico

1*) Ingrese su nro. de celular

Siguiente =

Oficina da Tecnologia de la UNASAM @
Todaos los Derechos Reservadas
Huaraz 2022
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Gréfico 10: Registro de usuario — datos complementarios

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

REGISTRO DE USUARIO

(*) Ingrese su nambre de usuaria

(*} Ingrese su contrasefia

{*) Ingrese nuevamente su contrasefia

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

Graéfico 11: Pagar Tramite

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

Pagar tramite

Oficing de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derachos Reservados
Huaraz 2022
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Grafico 12: Pagar Tramite — Centros Recaudadores de Costos

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

PAGAR TRAMITE

Escuela de Post Admisidn cPU
Grado UNASAM UNHASAM

m m
h riiya

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derachos Reservados
Huaraz 2022

Gréfico 13: Pagar Tramite — Escuela Profesional — Agregar Tramite al Carrito

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

PAGAR TRAMITE : Escuela Profesional

Seleccione su Facultad A
Selecclone su Escuela Profeslonal ~
Selecciones el trimite a pagar -

Monto & Pagar (5/):) 300,00

®™ Agregar al Carrito = Finalizar y Pagar

Oficina de Tecnologia de la UNASAM &
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022
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Gréfico 14: Pagar Tramite — Carrito de Pagos

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

UNASAM E -

Licenciada B'_

CARRITO DE PAGO

Concepto

Facultad de Ciencias - Escuela Profesional de Ing. de Sistemas
1.- Matricula Ciclo Regular

Comedor Universitario
2 .- Derecho Ciclo

Total a Pagar:

Siguiente —

Oficina de Tecnologia de la UNASAM &
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

X
Monto [Soles)
300.00 ]
25.00 i}
325.00

Gréfico 15: Pagar Tramite — Escuela Profesional —

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

Seleccién de Medio de pago

CARRITO DE PAGO

Monto a Pagar : s/. 325.00

Seleccione el medio de pago:

—  BBVAVISA - DEBITO

L T T

 RIPLEY VISA - CREDITO

W akesseaggy

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022
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Gréfico 16: Pagar Tramite — Escuela Profesional — Confirmacion de Pago Exitoso

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES Licenciada ;j
CARRITO DE PAGO X
iOperacion Exitosa!
Item Nro. Operacion Concepto Monto
o0 .I:EEDZ‘Egzmz; :qa:‘ﬂt:udladzi(:;:lcei;s‘:scuela Profesional de Ing..... S/.300.00 B
02 1999282223  ComedorUniversitario s.2500

ATTZ0E2 G300 Derecha por ciclo

Aviso: La infermacion y vouchers de pago tambien han sido remitides a su correo electronico

Ir a Pagar Tramite

Oficina de Tecnolagla de [a UNASAM ©
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

Gréfico 17: Pagar Tramite — Escuela Profesional — Impresién de Comprobante

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

CARRITO DE PAGO

) siton 2

RECIBG N* 2032 E-003443
Foraibd de: Jonn Harokd Ghauca Baman

<« Atras

Gficina de Tecnologia de la UNASAM &
Todas los Derechos Resarvadaos
Huaraz 2022
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Gréfico 18: Configurar Medio de Pago — Bandeja de medios de Pago

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

CONFIGURAR MEDIO DE PAGO

=+ Agregar

BEVA VISA - DEBITO :
FhEEREEI AL

Oficina de Tecnologia de la UNASAM &
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

Grafico 19: Configurar Medio de Pago — Agregar Medio de Pago

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

AGREGAR MEDIO DE PAGO X

{#*) Ingrese su nro de tarjeta

{*) Ingrese echa de vencimiento | (*] Ingrese CWV

Aceptar

Qficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservadas
Huaraz 2022
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Gréfico 20: Configurar Medio de Pago — Modificar Medio de Pago

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

MODIFICAR MEDIO DE PAGO

| 0042 0023 59271233

wrwE

| 12/23

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

Graéfico 21: Consultas de Pagos

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

CONSULTAS
Nro, de Operacion Fecha Inicio Fecha Fin
Mew de Oparacién Fecha dw Upsrachin Goreapty Mari 5]
NODA2ES W20 Facultad de Ciencias / Ing de Sistemas ¢ Fago Matricula Regular 120.00 =
12000367 1640720022 Facuita de Ciencias / kg, de Sistemas ¢ Paga Matricula Regular 120.00 =
12000483 Da/D8/20E2 Comeder Universitaro inoo a

Prmera  Antenar  Siguiente  Uitema

Cficina de Tecnoiogia de fa UNASAM &
Tedos los Derechos Raservados
Huaraz 2022
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Gréfico 22: Bandeja de Notificaciones

SISTEMA DE PAGO DE TRAMITES

NOTIFICACIONES X
Fecha Detalle
Facultad de Ciencias - Escuela Profesional de Ing. de Sistemas
19/02/2022 Pago de Tramite Aceptado - S/.300.00 @

Oficina de Tecnologia de la UNASAM @
Todos los Derechos Reservados
Huaraz 2022

4.2.2. Resultadosy Variables:

a) Variable — Dimension 1:

Tabla 13: Variable - Dimension 1

Variable Dimension Indicador
e Tiempo de

Atencion
Modelo de
Calidad de Servicio e Nivel de
Pasarela de Pagos.

Satisfaccion del

usuario.

La dimension de Calidad de Servicio hace referencia al
empleo de buenas préacticas para brindar un servicio que sea catalogado

por los usuarios como optimo y que cubra todos sus requerimientos.
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Tabla 14: Resultados Indicadores Dimensién 1

Indicador Resultado
El modelo propuesto reduce el tiempo de

atencion pues al ser de forma virtual puede
Tiempo de Atencion  realizarse en simultaneo por muchos
usuarios en un promedio maximo de 2

min.

Tener una Pasarela Virtual de Pagos
incrementa el nivel de satisfaccion del
usuario que dispone de un medio de pago
Nivel de Satisfaccién electronico y mas adn con un disefio
del Usuario amigable que brinde wuna buena
experiencia usuario y una arquitectura
robusta que garantice operaciones

exitosas

b) Variable — Dimensién 2

Tabla 15: Variable - Dimension 2

Variable Dimension Indicador
e Nivel de
escalabilidad
Calidad de e Nivel de Seguridad.
Modelo de
Arquitectura de e Nivel de
Pasarela de Pagos.
Software Disponibilidad
e Nivel de
Rendimiento
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La dimension de Calidad de Arquitectura de Software hace
referencia a que tan robusta es la arquitectura propuesta de tal manera

que garantice un correcto rendimiento de la aplicacion.

Tabla 16: Resultados Indicadores Dimensién 2

Indicador Resultado
El modelo propuesto tiene un nivel de

escalabilidad alto pues utiliza la

arquitectura de microservicios con

herramientas  administrativas ~ como
Nivel de

Kubernetes que gestionan balanceo de
Escalabilidad

carga y replicacion permitiendo la

extension de capacidades del rendimiento

de manera automatica de acuerdo al nivel

de concurrencia de la aplicacion.

El modelo propuesto tiene un nivel de

seguridad alto pues propone el uso de

Tokens JWT, cifrado de contrasefias con
Nivel de Seguridad SHAL1, encriptacion de mensajes y base de

datos.

Adicionalmente se validara el

cumplimiento del OWASP.

El modelo propuesto garantiza una
Nivel de aplicacion de alta disponibilidad gracias al
disponibilidad a la aplicacion de conceptos de cllster

tanto para los microservicios y base de
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datos, garantizando la tolerancia a fallos y

caidas del 99.95 %

El modelo propuesto tiene un nivel de
rendimiento alto pues mediante el uso de
balanceadores de carga para
Nivel de microservicios y bases de datos no
Rendimiento relaciones  permiten el  correcto
cumplimiento de transacciones de
grabado y consulta en un tiempo no mayor

a 5 segundos.

c) Variable — Dimension 3

Tabla 17: Variable - Dimension 3

Variable Dimension Indicador
e Reduccion de

tiempo de atencion
Modelo de
Calidad de Servicio e Reduccion de
Pasarela de Pagos.
Reclamos por

pagos en Bancos.

La dimension de Calidad de Servicio hace referencia al impacto que
produciria la implementacion del modelo en un escenario real para
los usuarios del Servicio de Caja de la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM.
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Tabla 18: Resultados Indicadores Dimensién 3

Indicador Resultado
Para los usuarios del Servicio de caja que

dispongan de algin medio de pago

electrénico representa una reduccion de

tiempo de casi el 98% del tiempo

empleado debido a que en promedio
Reduccion de tiempo

demoran una hora de espera o transporte
de atencion

en dirigirse de manera presencial al

servicio de caja. Con la implementacion

del modelo propuesto solo les tomaria

aproximadamente 2 minutos realizar el

pago de un tramite.

El modelo propuesto alta integridad de
informacion lo cual reduciré reclamos por
Reduccion de pagos indebidos o perdidas de
reclamos por pagos  comprobantes ya que como una de las
en bancos. funcionalidades esté en remitirle el detalle
de la operacién y comprobante al usuario

a través de su correo electrénico.
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d) Variable — Dimension 4.

Tabla 19: Variable - Dimension 4

Variable Dimension Indicador
Nivel de

incremento de la
Modelo de Beneficios de recaudacion.
Pasarela de Pagos  Recaudacién e Reduccion de

costos de atencion

de caja.

La dimension hace referencia al nivel de incremento de
recaudacion de los Centros de Recaudacion de Costos y de qué manera

impacta el modelo propuesto.

Tabla 20: Resultados Indicadores Dimensién 4

Indicador Resultado
Con la implementacién del modelo

propuesto representard un incremento

positivo en la recaudacion debido a que
Nivel de incremento

mas usuarios podran realizar sus pagos de
de la recaudacion

manera virtual y asi optar por mas

servicios de los centros recaudadores de

Costos.

El modelo propuesto extenderd la
Reduccion de costos

capacidad de atencion del Servicio de Caja
de atencion de caja

de la Unidad de tesoreria limitando asi
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contratar mas personal que atienda el
cobro de tramites en fechas de alta
demanda como los procesos de matricula

regular.

4.2.3. Prueba de Hipdtesis:
4.2.3.1. Hipotesis General:

El modelo de pasarela virtual de pagos, contribuird a la mejora del
servicio de caja a los Centros Recaudadores de Costos en la Unidad de
Tesoreria de la UNASAM.
Resultado:
De acuerdo a los resultados globales el modelo de pasarela virtual de
pagos si contribuiria con la mejora del servicio de caja a los Centros
Recaudadores de costos en la Unidad de Tesoreria de la UNASAM.
4.2.3.2. Hipotesis especificas:

a) Hipotesis especifica 1:

La hipdtesis especifica hace referencia de que se lograra realizar

un correcto diagndstico de la situacion actual

Tabla 21: Resultado - Hipotesis 1

Hipotesis Resultado
Se maped correctamente la situacion

El diagndstico de la

problematica del servicio de caja
situacion actual

pudiendo identificar los principales
permitira  identificar

requerimientos y  realizando  un
los requerimientos de

diagnostico el cual permitié disefiar un

89

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



mejora del servicio por modelo que dé solucion a la problematica

parte del Area Usuaria. identificadas.

b) Hipotesis especifica 2:
La hipdtesis especifica hace referencia a si el modelo propuesto
atendera los requerimientos de mejora planteados por el area

usuaria

Tabla 22: Resultado - Hipotesis 2

Hipotesis Resultado
El Modelo de Pasarela  De acuerdo a la descripcion del modelo

Virtual de Pagos de pasarela propuesto y la identificacion
atendera los de requerimientos funcionales y no
requerimientos de funcionales el modelo propuesto atendera
mejora identificados los requerimientos de mejor identificados

por el Area Usuaria. por el area usuaria.

c) Hipotesis especifica 3:
La hipotesis hace referencia al impacto que tendra el modelo

propuesto.

Tabla 23: Resultado - Hipdtesis 3

Hipotesis Resultado
El Modelo de Pasarela De acuerdo a las ventajas identificadas y

de pagos tendrd un el andlisis de las dimensiones de la matriz
impacto positivo en el de operacionalizacion se determina que el

servicio de caja de los modelo propuesto si tiene un impacto
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Centros Recaudadores positivo en el servicio de Caja de los
de Costos en laUnidad Centros Recaudadores de Costos.
de Tesoreria de la

UNASAM

4.3. Discusion de resultados

En la revision de distintas fuentes y trabajos de investigacion que hacen
referencia a comercio electronico y la manera de como los medios de pago
electronico hacen posible dinamizar las transacciones entre clientes y
proveedores, se pudo conocer sobre las distintas estrategias y propuestas
modelos de aplicaciones que brindan soporte a este tipo de operaciones que en
su mayoria representaron casos de éxito ya que generaron alto valor al usuario y
reconocimiento a las organizaciones que decidieron optar por modernizar sus
canales de atencion.

Tomando como base los antecedentes mencionados se realiz6 un
diagnostico de la problematica que atraviesa el Servicio de Caja de la Unidad de
los Centros Recaudadores de Costos de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM
y se planted un modelo de pasarela de pagos el cual cubra los requerimientos
que den solucidn a las distintas limitaciones del Servicio de Caja con respecto a
la satisfaccion del usuario. EI modelo propuesto también ha sido ideado tomado
en consideracién que se debe brindar una aplicacion de pasarela de pago
amigable al usuario y con una infraestructura tecnoldgica robusta y segura
automatizando asi no solo el flujo de pagos para los usuarios del servicio de caja
sino también que cubra las necesidades del personal que labora en la Unidad de
Tesoreria con la integracion de la informacion de los distintos Centros de
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Recaudacion de Costos para una consolidacion de informacion mas eficiente
ampliando asi las posibilidades de que la UNASAM cuente con un servicio de

cajamoderno y de acorde a las necesidades de los usuario y realidad de la region.
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V. CONCLUSIONES

v Se diagnostico que para mejorar el servicio de Caja de los Centros Recaudadores
de Costos de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM se requiere la
implementacion de un medio de pago electronico, en este caso una “Pasarela
Virtual de Pagos” que permita reducir los tiempos de espera por los usuarios para
el pago de sus tramites y ampliar la capacidad de atencion del servicio de caja en
cualquier lugar las 24 horas dia y los 7 dias de la semana.

v' Se disefi6 el Modelo de Pasarela de Pagos bajo un modelo de arquitectura
orientada a eventos y uso de microservicios que garantice una alta disponibilidad
de la aplicacidn, alta escalabilidad en escenarios de incremento de la demanda de
usuarios, Bajo acoplamiento en caso de requerir realizar mantenimientos a los
componentes, seguridad en los procesos y validaciones de pagos, y tiempos de
respuesta optimo que eviten molestias del usuario.

v" Las tecnologias descritas en el Modelo de Pasarela de Pagos son de alta demanda
por su probada eficacia en escenarios de alta demanda de usuarios.

v Se disefio las interfaces de usuario de la aplicacion cliente de la Pasarela de pagos
bajo los criterios de aplicaciones responsivas e intuitivas que garanticen una buena
experiencia de usuario.

v Se disefid el modelo de integracion de la arquitectura de la pasarela de pagos con
el sistema de Control de Caja que esta en proyecto de desarrollo por parte de la
Unidad de Tesoreria de la UNASAM para que de esta manera la informacion que
genera la pasarela de pagos no este aislada y pueda ser explotada por alguno de

los flujos del Sistema de Control de Caja.
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v" El modelo de arquitectura de pasarela puede soportar la inclusion de nuevos
componentes que implementen nuevas funcionalidades de acuerdo a los
requerimientos del usuario

v Con respecto al planteamiento de la hipdtesis de la investigacion, se estima que
con la implementacién del modelo de la Pasarela de Pagos si mejorara el servicio
de Caja de los Centros Recaudadores de Costos puesto que habra una reduccion
de casi el 98% del tiempo que emplea un usuario en realizar el pago de un tramite
que actualmente tarda entre 30 min a 1 hora a un tiempo maximo de 2 min que es
el tiempo convencional que demoran las operaciones en aplicaciones similares.

v Ademas de la reduccién de tiempo de espera para los usuarios del servicio de caja,
laimplementacion del modelo también permitira al personal de caja de los Centros
Recaudadores de costos mejorar los procesos de control de pagos por tramites
reduciendo los riesgos de error material o reclamos por perdidas de comprobantes
por parte de los usuarios.

v" La informacién generada por la Pasarela de Pagos puede ser explotada por
herramientas de procesamiento de analitica de datos pues en el disefio se habilita

un nodo de data streaming para la integracion con estas herramientas.
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VI. RECOMENDACIONES

v" Se recomienda tomar en consideracién el diagnostico del Servicio de Caja de los
Centros recaudadores de costos e idear planes de mejora.

v Se recomienda revisar la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Pablica y
ver si existen otros procesos de la UNASAM que no se estén alineando con lo
propuesto por dicho documento.

v Se recomienda que los docentes de la carrera de Ing. De Sistemas de la UNASAM
puedan ahondar mas en la investigacion de las tecnologias propuestas en el modelo
ya que podria representar una oportunidad para que los alumnos puedan implementar

la solucion planteada.
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ANEXOS
Anexo 1:
Matriz de consistencia de la investigacién
I. PROBLEMA 1. OBJETIVOS I1l. HIPOTESIS IV. VARIABLES V. METODOLOGIA
1.Tipo y Nivel de
General General General Independiente Investigacion

Limitaciones del
Servicio de Cajaen la
Unidad de Tesoreria de
la UNASAM
Especificos
¢De qué manera un
modelo de pasarela
virtual de pagos
contribuira a la mejora
del servicio de caja de
los Centros de
Recaudacion de Costos
en la Unidad de
Tesoreria de la
UNASAM?

Formular un modelo de
pasarela virtual de pagos
para contribuir a la
mejora del servicio de
caja de los Centros de
Recaudacién de Costos
en la Unidad de
Tesoreria de la
UNASAM.
Especificos
e Realizar un
diagndstico de la
situacion actual
del servicio de
caja de los
Centros de
Recaudacion de
Costos en la
Unidad de
Tesoreria e

El modelo de pasarela
virtual de pagos,
contribuira a la mejora
del servicio de caja a los
Centros Recaudadores
de Costos en la Unidad
de Tesoreria de la
UNASAM.

Especificas

e El diagnostico de la
situacion actual
permitird identificar
los requerimientos
de mejora del
servicio por parte
del Area Usuaria.

e EIl Modelo de
Pasarela Virtual de
Pagos atendera los

Modelo de Pasarela
virtual de pagos

Dependiente
Servicio de caja en la
Unidad de Tesoreria de
la UNASAM.

Dimensiones

Calidad de

Arquitectura de

Software.

e Beneficios de
Recaudacion.

Indicadores

e Tiempo de atencion

del pago por

modalidad.

Calidad de Servicio.

2.Disefio de
investigacion
3.Poblacion y muestra
4.0peracionalizacion
de variables
5.Método
6. Técnicas de
recoleccién de
informacion
7.Instrumentos
8.Fuentes
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identificar los
principales
requerimientos
del Area
Usuaria.
Disefiar el Modelo
de Pasarela Virtual
de Pagos en base a
los requerimientos
identificados por el
Area Usuaria.
Evaluar el impacto
del Modelo de
Pasarela Virtual de
Pagos en la mejora
del servicio de caja
de los Centros
Recaudadores de
Costos en la Unidad
de Tesoreria de la
UNASAM.

requerimientos de
mejora identificados
por el Area Usuaria.
El Modelo de
Pasarela de pagos
tendré un impacto
positivo en el
servicio de caja de
los Centros
Recaudadores de
Costos en la Unidad
de Tesoreria de la
UNASAM

Nivel de
Satisfaccion del
Usuario

Nivel de
Escalabilidad,

Nivel de
Disponibilidad.
Nivel de
Rendimiento.
Reduccién del
tiempo de atencion
Nivel de incremento
de la Recaudacion.
Reduccién de costos
de atencion de caja.

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Anexo 2.

Instrumento de Recoleccién de datos

ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL SERIVICIO DE CAJA DE
CENTROS RECAUDADORES DE COSTOS DE LA UNIDAD DE TESORERIA
DE LA UNASAM

Es importante conocer la perspectiva que tiene sobre el servicio de caja de los

Centros Recaudadores de Costos de la Unidad de Tesoreria de la UNASAM, para lo

cual por favor responda las siguientes preguntas con la mayor objetividad.

1.- ¢{Cual es su nombre?

2.- ¢ Cudl es el servicio académico/administrativo que le brinda la UNASAM?

a) Alumno de Pregrado )
b) Alumno de Postrado @)
¢) Postulante ()
d) PPFF COCIAP ()
e) Otros O
3.- ¢Cudl es el medio por el cual Ud. Realiza el pago por alguno de estos servicios?
a) Pago en Caja de la Unidad de Tesoreria — Sede Central @]
b) Pago en Caja del servicio académico @]
c) Deposito en cuenta del Banco de la Nacién O

4.- ;Para el medio de pago que eligid, cual es el tiempo promedio que le demora realizar

el pago de un servicio?

a) Menos de 10 min ()
b) De 10 a 30 min O
¢) De 30 min.alhora ()
d) Maés de 1 hora 0

5.- ¢Cuéanto tiempo le toma en dirigirse a la sede central o la sede del servicio que la

UNASAM le brinda para realizar un pago?

a) Menos de 10 min @)
b) De 10 a 30 min )
c) De 30 min.al hora @)
d) Masde 1 hora @)
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6.- ¢ Dispone de algin medio de pago electronico?

a) Si ()

b) No ()
7.- De haber contestado afirmativamente la pregunta anterior, ¢qué medio electrénico
dispone?

a) Tarjetadecrédito ()

b) Tarjeta de débito @)

c) Ambos @)
8.- ¢Con que frecuencia realiza operaciones de compras 0 pagos virtuales con sus
tarjetas?

a) Nunca O

b) Casinunca ()

c) A veces @)

d) Siempre O
9.- De acuerdo a su percepcion, ¢como califica al servicio de caja de la unidad de
tesoreria de la UNASAM?

a) Bueno @)
b) Muy Bueno @)
c) Regular @)
d) Debe Mejorar @)
e) Malo @)

10.- ¢Se ha visto en la situacion de necesitar realizar un pago urgente pero encontro una

fila muy extensa en el servicio de caja? De ser asi ¢Cuando tiempo espero?

a) Mas de 30 min. @)
b) Maés de 1 hora. ()
c) Mas de 2 horas. ()

11.- ;Se ha visto en la situacion de necesitar realizar un pago urgente pero como radica
fuera de Huaraz tuvo que viajar y por contratiempos no pudo llegar dentro del horario
de atencion y no realiz6 el pago? De ser afirmativa la respuesta ¢cuantas veces le
sucedio?

a) Unavez. @)

b) Més de una vez. ()

c) Casi siempre. ()

d) Nunca @)
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12.- De existir un medio virtual para realizar el pago de un servicio a la UNASAM.
¢Ud. Usaria ese medio?

a) Si ()
b) NO ()
c) A veces O

d) Siempre O

Muchas gracias por sus respuestas.
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Anexo 3

Resultado del procesamiento de la informacién de la encuesta realizada a los

usuarios de los Centros de Recaudacion de Costos de la Unidad de Tesoreria de

la UNASAM

Distribucion porcentual de usuarios por servicio acadéemico que brinda la

UNASAM (Centro de Recaudacion de Costo)

120

100

80

60

40

20

Frecuencia Porcentaje

Egresados 97 51.90%
Alumno 48 25.90%
Post

Grado

Alumno 21 11.10%
Pre

Grado

CPU 14 7.40%
Admision 7 3.70%
TOTAL 187 100.00%

Alumno Post
Grado

Egresados

I Frecuencia

© ®906

Pregunta N° 1

CPU

Alumno Pre
Grado

=== Porcentaje
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Distribucion porcentual del medio por el cual los usuarios realizan el pago de los

servicios de los Centros Recaudadores de Costos de la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM

Frecuencia Porcentaje

Pago en Caja de la Unidad de
Tesoreria
— Sede Central

152 81.50%

Deposito en cuenta del Banco de la

Nacion

28 14.80%

Pago en Caja del servicio academico 7

3.70%

TOTAL

187 100.00%

Pregunta N° 2

180
160
140
120
100
80
60
40
20

81,50%

Pago en Caja de la Unidad Deposito en cuenta del
Banco de laNacion

de Tesoreria
—Sede Central

I Frecuencia

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
70% 0,00%

Pago en Caja del servicio
académico

== Porcentaje

Distribucion porcentual de usuarios del tiempo promedio de demora para el

medio de pago elegido por los usuarios.

Frecuencia Porcentaje

Menos de 10 min 28 14.80%
De 10 a 30 min 48 25.90%
De 30 min. a1 hora 69 37.10%
Mas de 1 hora 42 22.20%
TOTAL 187 100.00%
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Pregunta N° 4

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%

0,00%

Menos de 10 min De10a30min De30min.alhora Masdelhora

N Series] e Series2

Distribucion porcentual del tiempo que les lleva a los usuarios en dirigirse a la

sede central o la sede del servicio que la UNASAM le brinda para realizar un

pago.

Frecuencia Porcentaje

Menos de 10 min 21 11.10%
De 10 a 30 min 145 77.80%
De 30 min. a1 hora 7 3.70%
Mas de 1 hora 14 7.40%

TOTAL 187 100.00%
Pregunta N° 5
160 90,00%
140 80,00%
120 70,00%
0,
100 60,00%
50,00%
80
40,00%
€0 30,00%
40 20,00%
20
- 40% 10,00%
0 0,00%

Menos de 10 min De 10a30min De30min.alhora Masde1hora

I Frecuencia

© ®906

= Porcentaje
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Distribucion Porcentual de usuarios que disponen de un medio de pago

electrénico (tarjeta crédito/débito)

Frecuencia Porcentaje

Si 159 85.20%
No 28 14.80%
TOTAL 187 100.00%

Pregunta N° 6

180 90,00%
85,20%
160 80,00%
140 70,00%
120 60,00%
100 50,00%
80 40,00%
60 30,00%
40 20,00%
0%
20 10,00%
0,00%

Si No

I Frecuencia == Porcentaje

Distribucion porcentual del medio de pago electronico que disponen los usuarios

gue contestaron afirmativamente:

Frecuencia Porcentaje

Tarjeta de crédito 60 37.50%
Tarjeta de débito 73 45.80%
Ambos 27 16.70%
TOTAL 159 100.00%
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20
10

Tarjeta de crédito

Pregunta N° 7

,800%

Tarjeta de débito

N Frecuencia == Porcentaje

,700%

Ambos

50,000%
45,000%
40,000%
35,000%
30,000%
25,000%
20,000%
15,000%
10,000%
5,000%

0,000%

Distribucion porcentual de la frecuencia con la que los usuarios que disponen de

un medio de pago electrdnico realizan operaciones de compras 0 pagos con sus

tarjetas.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 7.40%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 94 59.30%
Siempre 53 33.30%
TOTAL 159 100.00%

Nunca

© ®906

Pregunta N° 8

0,00%
Casi nunca A veces
I Frecuencia == Porcentaje

3,30%

Siempre

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
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Distribucion Porcentual de la percepcion de los usuarios referente al servicio de

Caja de la Centros Recaudadores de Costos de la Unidad de Tesoreria de la

UNASAM
Frecuencia Porcentaje

Bueno 42 22.20%

Muy Bueno 0 0.00%

Regular 97 51.90%

Debe Mejorar 48 25.90%

Malo 0 0.00%

TOTAL 187 100.00%

Pregunta N° 9

120 60,00%
100 31,90% 50,00%
80 40,00%
60 30,00%
40 20,00%

20 10,00%

0,00% 0,00% 0,00%
Bueno Muy Bueno Regular Debe Mejorar Malo

I Series] e Series2

Distribucion porcentual del tiempo que les tomé a los usuarios que se han visto

en la necesidad de realizar un pago urgente.

Frecuencia Porcentaje

Mas de 30 min 62 33.40%
Mas de 1 hora 76 40.70%
Mas de 2 horas 48 25.90%
TOTAL 187 100.00%
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Pregunta N° 10

80 45,00%
70 ,70% 40,00%
60 0% 35,00%
0,
% 30,00%
,90% 25,00%
40
20,00%
30 15,00%
20 10,00%
10 5,00%
0 0,00%

Mas de 30 min Mas de 1 hora Mas de 2 horas

N Series] e Series2

Distribucion porcentual de usuarios que no pudieron realizar el pago de un

servicio por residir fuera de la ciudad de Huaraz

Frecuencia Porcentaje

Una vez 90 48.20%
Mas de una vez 48 25.90%
Casi siempre 14 7.40%

Nunca 35 18.50%
TOTAL 187 100.00%

Pregunta N° 11

100 60,00%
90
%0 50,00%
[ 40,00%
60
50 30,00%
40
30 8,50% 20,00%
20 10,00%
10

0 0,00%

Una vez Mas de una vez Casi siempre Nunca

N Frecuencia == Porcentaje
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Distribucion porcentual de usuarios que usarian un medio virtual que les

permita realizar el pago en la unidad de tesoreria de la UNASAM,

Frecuencia Porcentaje

Si 143 76.40%
No 0 0.00%

Quizas 22 11.80%
Siempre 22 11.80%
TOTAL 187 100.00%

Pregunta N° 12

160 90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

1,80%  10,00%
0,00%

140
120
100
80
60
40
20

Si No Quizas Simpre

N Series] e Series2

109

@ OILIE), Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



	Formato de Autorización John Chauca Guzmán.pdf
	11. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS
	Para las investigaciones que son de acceso abierto se les otorgó una licencia Creative Commons,  con la finalidad de que cualquier usuario pueda acceder a la obra, bajo los términos que dicha licencia implica.




