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RESUMEN

Las entidades financieras, como empresas prestadoras de servicios, se ven
en la obligacién de ser lo mas competitivos posible, pues a medida del transcurrir
del tiempo en la actualidad existe gran competencia de entidades bancarias en el
mercado, es por ello que uno de los aspectos fundamentales esta reflejado en el
en el tiempo transcurrido entre el momento de la solicitud del servicio por parte del
cliente y aguel en que realmente se lleva a cabo de manera efectiva. El objetivo
principal de esta investigacion fue desarrollar un Sistema responsivo para la
administracion electronica de colas de la entidad financiera raiz de puno; con la
finalidad de optimizar las colas de espera, y asi aportar con una solucién
informatica moderna y de sencillo manejo. Para la implementacion se utilizé el
lenguaje de programacion PHP, HTML y como motor de base de datos MySQL,; el
cual permitié implementar la aplicacién basada en el procesamiento de datos para
la solucion de nuestro problema. La metodologia para el proceso del desarrollo
del sistema de informacion que se utilizé, fue la metodologia de Programacion
Extrema — XP, debido a las mdltiples ventajas que encontramos frente a las
metodologias tradicionales. Las conclusiones del trabajo fue desarrollar y poner
en funcionamiento un sistema responsivo, que permite dar mayor rapidez en la
atencion a los clientes, dado que en la prueba de hipoétesis resulté muy
significativa; es decir que el valor calculado es menor al valor critico (-5,89<-1,64)
ello confirma que el tiempo promedio de atencién a los clientes después de

implementar el sistema responsivo se reduce notablemente.

Palabras clave: Sistema de informacion, aplicacion web, administracién

electrénica, Sistema responsivo.
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ABSTRACT

The financial entities, as service providers, are obliged to be as competitive
as possible, because as time goes by there is a great competition from banking
entities in the market, which is why one of the aspects Fundamentals are reflected
in the time elapsed between the time the customer requests the service and the
time in which it is actually carried out effectively. The main objective of this
research was to develop a responsive system for the electronic administration of
gueues of the financial entity root of Puno; in order to optimize waiting queues,
and thus contribute with a modern computer solution and easy to use. For the
implementation, the programming language PHP, HTML and MySQL database
engine were used; which allowed us to implement the application based on data
processing to solve our problem. The methodology for the process of the
development of the information system that was used was the Extreme
Programming - XP methodology, due to the multiple advantages that we face
compared to traditional methodologies. The conclusions of the work was to
develop and put into operation a responsive system, which allows faster customer
service, given that the hypothesis test was very significant; that is, the calculated
value is less than the critical value (-5.89 <-1.64), which confirms that the average
customer service time after implementing the responsive system is significantly

reduced.

Keywords: Information system, web application, electronic administration,

responsive system.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El surgimiento de las aplicaciones web facilitan el desarrollo de aplicaciones
asi como la accion innecesaria a la hora de instalar software, plugins entre otros
items molestos, se ingresa a un sitio web, se valida el usuario y contrasefia y
comienza con el uso de la aplicacion ademas se tiene entornos cada vez mas
potentes para desarrollar estas aplicaciones podemos citar la flexibilidad y
potencia de PHP bajo entornos de Frameworks cada vez mas potentes, también
esta JSP la competencia fuerte de PHP con Spring un entorno Modelo Vista
Controlador (MVC) potente aunque complejo y enmarafiado en ocasiones,
finalmente esta la alternativa ASP.NET que desde 2015 con la apariciéon de
ASP.NET Core 1.0 ha repuntado en un pequeiio motor web que para el desarrollo
gue no requiere de Visual Studio, puede editarse sobre cualquier editor asi como
si se desarrollara en PHP, su entorno MVC es mas flexible y potente lo que
agregado con el renderizador web Razor, supera el CGIl de PHP sobre Apache2,

ofreciéndonos aplicaciones veloces correctamente disefiados.

La Entidad Financiera EDPYME RAIZ, requiere un software para el

procesamiento y distribucién de las colas de espera, asignandoles prioridad de

12
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acuerdo a la importancia de las operaciones de sus clientes ademas de un control
de ingreso y frecuencia de visitas y aportar de este modo en la toma de

decisiones por parte del cuerpo directivo una vez presentadas estos aportes.

Es necesario acotar también que esta investigacion se realiza de forma
demostrativa y descriptiva, aunque la implementacion no ha sido completada en la
institucion queda este documento para mostrar las mejoras y opciones del
software para cumplir los objetivos aqui planteados y desarrollados a lo largo de

este documento.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las entidades financieras, como empresas prestadoras de servicios,
saben que ademas de ofrecer diferentes alternativas en sus portafolios de
productos y servicios para cada segmento del mercado, cobra mucha
relevancia la manera como hacen entrega de ellos a los clientes. El disefio
de las instalaciones, la calidad del personal que esta en contacto con los
clientes y la confortabilidad de estos, son algunos de dichos aspectos. El
ultimo de ellos se ve en gran medida reflejado en el tiempo transcurrido entre
el momento de la solicitud del servicio por parte del cliente y aguel en que

realmente se lleva a cabo de manera efectiva.

Para Edpyme Raiz, igual que para todas las empresas prestadoras de
servicios, la variable “clientes satisfechos” es fundamental a la hora de
brindar los productos y servicios, maxime cuando se trata de productos
intangibles, donde el ambiente que circunda la entrega el producto o servicio

es lo que permite generar el valioso valor agregado. En este caso, valor
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1.2

1.3

agregado se basara en controlar el tiempo de espera de atencidon a un

usuario.

Dado este analisis, es necesario desarrollar un sistema capaz de
contribuir con la atencién rapida y adecuada, evitando las largas colas de
esperay asi poder dar una mejor atencion al publico en general de la entidad
financiera Edpyme Raiz de Puno; de manera que logre aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente, que como se sabe es un factor muy importante en
cualquier empresa, y asi pueda contar con la mayor captacion de clientes

como también publico en general.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Esto nos conduce a la pregunta de investigacion: ¢ El Desarrollo de un
Sistema Web Responsivo para la Administracion Electrénica de Colas

contribuird a la Entidad Financiera EDPYME RAIZ - Puno 20177

JUSTIFICACION

Las colas y esperas excesivas estan entre las principales
insatisfacciones en bancos, tiendas de retail, hospitales e instituciones
gubernamentales. Un ejemplo a tomarse como referencia es la empresa
Wavetec es uno de los mas grandes manufactureros chilenos y proveedores
de sistemas de administracion de filas globalmente y posee mas de 27 afios
de experiencia ayudando a organizaciones a mejorar el flujo de sus clientes y
administrar sus filas con soluciones de colas lineales y virtuales, pantallas de
sefalizacion, gestion de turnos, aplicaciones de filas, informacion sobre filas

y un software de administracion de filas sofisticado. Se tomara como

14
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1.4

referencia para el desarrollo de un software que sea capaz de resolver este
problema con el aporte que quedara documentada como una investigacion y
en el futuro generar mas investigaciones en el area de teoria de colas y job

scheduling.

Se busca desarrollar el software de administracion electronica de colas
para mejorar la satisfaccion de los clientes prestatarios de la institucion, asi
como ofrecer el documento que explique y fundamente su desarrollo como

tema investigativo.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema web responsivo adaptativo para la

administracion electrénica de filas en la entidad financiera EDPYME RAIZ.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar, disefiar e implementar un Sistema para la administracion

electronica de colas en la entidad financiera Edpyme Raiz - Puno 2017.

Mejorar el tiempo de atencion en la entidad financiera Edpyme Raiz.

Diseflar una interfaz que permita manipular con facilidad el sistema

desarrollado.
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1.4.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

La Implementacion del sistema responsivo para la administracion
electronica de colas de la entidad Financiera Edpyme Raiz Puno - 2017,

mejoro la atencion al publico.
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CAPITULO Il

REVISION DE LA LITERATURA

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Tesis Locales:

Arista (2016). Propone una solucién al problema de la optimizacion del
namero de cajeros en ventanilla que minimice los costos de espera y los de
servicios en la organizacion BCP. Investiga desde los fendmenos de espera,
las propuestas de modelos. Establece los requerimientos éptimos en el
personal de atencion a los clientes en la organizacion BCP. Desarrolla un
modelo de simulacion que permita dar respuesta al requerimiento de

personal en las ventanillas de atencién en la organizaciéon BCP.

Mamani (2014), “Software para el proceso de admision y la eficiencia de
la evaluacion en el instituto de educacion superior tecnolégico privado del
altiplano — Puno, 2014”, cuyo objetivo fue saber ¢Cuales, serdn los
beneficios de la implementacion del software, de una manera automatizada

gue administre y gestione la base de datos para el proceso de Admisién en
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el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado del Altiplano de Puno

de manera eficiente?

Del cual se concluye, que El uso de software si influye y de manera
significativa en la administracion y gestion de la base datos en el proceso de
Admision en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado del
Altiplano de Puno, ya que se evidencia una diferencia entre los resultados

antes y después del uso del software para el proceso de admision.

Quispe (2014), Sistema Informatico de Gestidbn Administrativa para la
coordinacion de Investigacion de la Facultad de Ingenieria Estadistica e
Informatica de la UNA PUNO 2014, Cuyo objetivo fue, la implementar un
sistema para la gestion administrativa de la coordinacién de investigacion, de
la FINESI. Y concluye que la implementacion del sistema SIGACI permite

realizar los procesos descritos en menor tiempo.

Gomez (2017), “Sistema de ventas para micro y pequenas empresas,
aplicado a la empresa san santiago, acora - puno — 2017, cuyo objetivo fue,
Desarrollar un sistema de ventas para micro y pequefias empresas, aplicado

a la empresa San Santiago, acora-puno — 2017.

Del cual se concluye, que La implementacion del disefio de un sistema
informatico para facilitar la administracion, hace més facil la integracion de
otros médulos o componentes para que se integre y facilite a cualquier

plataforma de hardware y software.

Balboa (2016), “Sistema de informacion para la automatizacion de

laboratorios en la universidad nacional del altiplano puno — 2016”, donde su

18
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objetivo es Implementar un sistema de informacion que permita ayudar la
mejor administracion de laboratorios en la Universidad Nacional del Altiplano

Puno.

Del cual se concluye que, el diseid e implemento de un sistema de
informacion para la automatizaciéon de laboratorios para los procesos de
administracion, a través de una interface web permitieron acceder de forma
fiable a la base de datos para realizar los procesos de registro, modificacion,

busqueda y emision de reportes.

Tesis Nacionales

Cordova (2014), Se logr6 comprender en forma correcta y clara el
proceso de matriculas y pagos del Centro de informéatica, 19 identificar todos
los requerimientos funcionales y no funcionales asociados a los procesos de
matricula y pagos en el Centro de Informética, mediante las proyecciones
realizadas sobre las matriculas se lograria que la Universidad obtenga

ganancias de mas de un millén de soles.

Talledo (2015), Concluye que la implementacion del sistema de
informacion del laboratorio clinico con tecnologia web al Centro de Salud
Miguel Checa-Sojo, distrito del Miguel Checa-Sullana, mejor6 la atencion
integral a los pacientes. A través del sistema permitio al personal asistencial,
la busqueda rapida y eficaz de los resultados del andlisis clinico de los
pacientes que acuden al centro de salud. Mediante la aplicacion de

herramienta orientada a objetos de software open source, es posible
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desarrollar e implementar el sistema de laboratorio clinico en el Centro de

Salud de Miguel Checa- Sojo.

Tesis Internacionales

Ramirez & Vélez (2015), Concluye que el levantamiento de informacion
permitié determinar las necesidades del Hotel-Laboratorio asi como también
identificar los procesos que se realizaban, A través de ello la informacion
obtenida facilitd el desarrollo del contenido estatico de la aplicacion web.
Mediante la realizacion de pruebas en el sistema permiti6 comprobar el
correcto funcionamiento de la aplicacion y finalmente evidencian si existe o

no la mejora en los tiempos de los procesos realizados.

2.2 BASE TEORICA

2.2.1 SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema de informacibn es un conjunto de elementos
interrelacionados con el propésito de prestar atencion a las demandas de
informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que

permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones.

Otros autores como Peralta (2008), de una manera mas acertada define
sistema de informacién como: conjunto de elementos que interactian entre
si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o0 negocio. Teniendo
muy en cuenta el equipo computacional necesario para que el sistema de
informacion pueda operar y el recurso humano que interactia con el Sistema

de Informacion, el cual esta formado por las personas que utilizan el sistema.
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Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion. (Peralta, 2013).

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas
gue se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las
automaticas son datos o informacion que provienen o son tomados de otros
sistemas o modulos. Esto ultimo se denomina interfaces automaticas. Las
unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales,
las cintas magnéticas, las unidades de diskette, los cédigos de barras, los
escaners, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el mouse,

entre otras.

Almacenamiento de informacion: El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya
gue a través de esta propiedad el sistema puede recordar la informacién
guardada en la seccidbn o proceso anterior. Esta informacion suele ser
almacenada en estructuras de informacion denominadas archivos. La unidad
tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros, los

discos flexibles o diskettes y los discos compactos (CD-ROM).

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacién
para efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos céalculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta

caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en
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informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una
proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un estado de

resultados o un balance general de un afio base.

Salida de Informacién: La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacién para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales,
diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre
otros. Es importante aclarar que la salida de un Sistema de Informacién
puede constituir la entrada a otro Sistema de Informacion o médulo. En este

caso, también existe una interface automatica de salida.

2.2.2 SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA ADMINISTRACION

Los sistemas de informacion para la administracion (MIS) no sustituyen
a los sistemas de procesamiento de datos, mas bien todos toman en cuenta
a las funciones de procesamiento de datos. Los MIS son sistemas en la
relacibn que surge entre las personas y los computadores. Los MIS
requieren para su operacion de: las personas, del software (programas de
cémputo) y del hardware (computadores, programas, etc). Y estos sistemas
de Informacién para la administracion soportan un amplio espectro de tareas
de las organizaciones, mas aun que los sistemas de procesamiento de

datos, incluyendo el analisis y toma de decisiones.

Los usuarios de los Sistemas de Informacion para la administracion,

utilizan una base de datos compartida para tener acceso a la informacion.
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Dicha base de datos, almacena tanto datos como modelos que ayudan al

usuario en la interpretacion y el uso de la informacion.

Los sistemas de informacion para la Administracion generan la

informacion que eventualmente se utiliza para la toma de decisiones.

Un sistema de informacion para la administracion puede llegar a unificar
ciertas funciones informaticas de la empresa, aunque el sistema como tal no
exista dentro del negocio como una estructura individual. (Arjonilla & Medina,

2013).

2.2.3 DISENO RESPONSIVO

Se trata de redimensionar y colocar los elementos de la web de forma
gue se adapten al ancho de cada dispositivo permitiendo una correcta
visualizacién y una mejor experiencia de usuario. Se caracteriza porque los
layouts (contenidos) e imagenes son fluidos y se usa cédigo media-queries

de CSS3.

El disefio responsive permite reducir el tiempo de desarrollo, evita los
contenidos duplicados, y aumenta la viralidad de los contenidos ya que

permite compartirlos de una forma mucho mas rapida y natural.

Se basa en proporcionar a todos los usuarios de una web los mismos
contenidos y una experiencia de usuario lo mas similar posible, frente a otras
aproximaciones al desarrollo web mévil como la creacion de apps, el cambio

de dominio o webs servidas dinamicamente en funcion del dispositivo.
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En definitiva, el disefio web responsive se consolida como una de las mejores
practicas hoy en dia en disefio web. Aunque como todas, tiene sus pros y contras,
la web responsive es considerada hoy en dia la mejor practica posible en el
disefio web, y nosotros te ensefiamos los puntos que debes tener en cuenta a la

hora de hacer tu web responsive.

EL DISENO RESPONSIVE
Se caracteriza por
Los layouts
imagenes ”: Permite reducir el Evita los Aumenta la
fluidos y se adap- tiempo de contenidos viralidad de los
tan a cada pan- desarrollo duplicados contenidos
talla

Figura 1.Caracteristicas del disefio responsivo web

Figura 2.Muestras de aplicaciones web responsivas aplicadas a dispositivos
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2.2.4 TEORIA DE COLAS

Las colas o también conocidas como lineas de espera, son un tipo de
fendbmeno muy comun en nuestro diario vivir. Esto lo podemos notar
claramente en las largas filas o colas que se forman a la espera de pagar un
articulo en un almacén o para pagar cuentas en un banco. De manera que si
estas filas se prolongan demasiado estos clientes podrian tomar la decision
de aproximarse hacia otro almacén de la competencia, por lo que el duefio
del almacén obtendria menores ganancias, porque si estos clientes emigran
hacia otros almacenes, las ventas disminuirian. Por otra parte, si se
controlarian mas dependientes, significaria mayor tiempo ocioso, que es
visto en pérdidas debido a una excesiva nomina del personal. Asi que el
propietario del almacén tendria que tomar la decision de contratar una
numerosa cantidad de empleados que sean capaces de reducir las pérdidas
gue han sido provocadas por las ventas no realizadas y por el tiempo ocioso
de los dependientes. La teoria de colas en si no les resuelve este problema,
sélo proporciona informacién para la toma de decisiones. La teoria de colas
se utiliza como ayuda a la toma de decisiones de la direccibn de una
empresa para resolver numerosos problemas. Otro ejemplo de colas son los
aviones que tienen que esperar un tiempo para aterrizar, el flujo de
mercancias desde y hacia los almacenes, o como el estudio de los autos que

esperan para pagar el peaje. (Diaz, 2013).

Los objetivos de la teoria de colas, promueven la identificacion del nivel
optimo de capacidad del sistema que minimiza el costo global. También

consisten en evaluar el impacto de posibles alternativas de modificacion de
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la capacidad del sistema. Esta teoria se basa en atender eficientemente las
llegadas a las instalaciones que prestan algun tipo de servicio. Los
problemas surgen cuando existe demasiada demanda para un servicio, o de
otra forma poca demanda, en cuyo caso aumentaria el tiempo muerto, es
decir, que el problema principal consiste en determinar qué capacidad o tasa
de servicio proporciona el balance correcto. Esto no es sencillo, ya que un
cliente no llega a un horario fijo, 6sea que no se sabe con exactitud en que
momento llegaran los clientes, asi como también el tiempo de servicio no
tiene un horario fijo. El proceso basico por la mayor parte de los modelos de

colas, es el siguiente:

Los clientes que requieren servicios, a través del tiempo, provienen de

una fuente de entrada.

Estos clientes arriban al sistema de servicios y se unen a una cola.

En un determinado tiempo se selecciona un miembro de la cola,

mediante alguna regla conocida como disciplina de servicio.

Luego, se brinda el servicio requerido por el cliente en un mecanismo

de servicio, después de lo cual el cliente sale del sistema de servicio.

Es importante destacar que cuando una cola esta compuesta de
materiales (objetos inanimados) esperando algun tipo de procesamiento, el
problema que tendrian es basicamente econdmico y cuanto equipo deben
comprar. Por otro lado, cuando una cola la forman personas esperando un

servicio, podrian ser muy dificiles de cuantificar para ustedes.
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La toma de decisiones es un proceso sumamente importante dentro de
las empresas, cualquiera que sea su area de servicio. Esto se debe a que
mediante de estas decisiones, se crean estrategias para mejorar el estado
de la empresa. Al presentarse un problema de colas, usted define
primeramente cual es el problema principal, es decir, el por qué se estan
llevando a cabo esas colas. Luego analiza esta problematica, definiendo las
principales caracteristicas que presenta. Después usted propone alternativas
eligiendo la éptima para que aplique la decision final y se pueda crear
estrategias que mejoren o disminuyan este problema tan comun en el diario

vivir de las personas y claro, también de las empresas. (Serra, 2015).

Aplicar la efinir el
Decision f FProklema

, -
Toma de r\/

Decisiones

Elegir las
Alternativas
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<

Analizar el
Froblema

."’\"/ A

i
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Ewvaluar Ias"x
Alternatihvas

Figura 3.Proceso de toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso sumamente importante dentro de

las empresas, cualquiera que sea su area de servicio. Esto se debe a que

mediante de estas decisiones, se crean estrategias para mejorar el estado

de la empresa. (Serra, 2015).
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2.2.5 PROCESAMIENTO EN TEORIA DE COLAS

Proceso basico de colas: Los clientes que requieren un servicio se
generan en una fase de entrada. Estos clientes entran al sistema y se unen a
una cola. En determinado momento se selecciona un miembro de la cola,
para proporcionarle el servicio, mediante alguna regla conocida como
disciplina de servicio. Luego, se lleva a cabo el servicio requerido por el
cliente en un mecanismo de servicio, después de lo cual el cliente sale del

sistema de colas.

Fuente de entrada o poblacion potencial: Una caracteristica de la fuente
de entrada es su tamafo. El tamafio es el nimero total de clientes que
pueden requerir servicio en determinado momento. Puede suponerse que el

tamano es infinito o finito.

Cliente: Es todo individuo de la poblacion potencial que solicita servicio

como por ejemplo una lista de trabajo esperando para imprimirse.

Capacidad de la cola: Es el maximo numero de clientes que pueden
estar haciendo cola (antes de comenzar a ser servidos). De nuevo, puede

suponerse finita o infinita.

Disciplina de la cola: La disciplina de la cola se refiere al orden en el
gue se seleccionan sus miembros para recibir el servicio. Por ejemplo, puede

ser.

FIFO (first in first out) primero en entrar, primero en salir, segun la cual se

atiende primero al cliente que antes haya llegado.
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LIFO (last in first out) también conocida como pila que consiste en

atender primero al cliente que ha llegado el ultimo.

RSS (random selection of service) que selecciona los clientes de
manera aleatoria, de acuerdo a algun procedimiento de prioridad o a algun

otro orden.

Processor Sharing: sirve a los clientes igualmente. La capacidad de la
red se comparte entre los clientes y todos experimentan con eficacia el

mismo retraso.

Mecanismo de servicio: El mecanismo de servicio consiste en una o
mas instalaciones de servicio, cada una de ellas con uno o mas canales

paralelos de servicio, llamados servidores.

Redes de colas: Sistema donde existen varias colas y los trabajos
fluyen de una a otra. Por ejemplo: las redes de comunicaciones o los

sistemas operativos multitarea.

2.2.6 CIFRADO ELECTRONICO

Referenciando la informacion publicada por la Subsecretaria de
Tecnologias de la Informacion (2013), Para que una persona natural o
juridica pueda firmar electronicamente debera generar un documento
electronico donde a través del uso de una firma electronica, debera extraer
un algoritmo matematico denominado también funcion Hash, posteriormente
a través de una clave privada la firma electronica es encriptado generando

asi el documento firmado electronicamente.
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Tal documento contendra toda la informacion del Hash generado el cual
siempre sera unico debido a que se genero a través de una clave privada del
titular, cada vez que el titular de la firma envia un mensaje, al llegar al
destinatario empezara un proceso de descifrado del documento electronico,
lo cual se realizara a través de una des encriptacion por medio de la clave
publica del documento. Si el Hash es idéntico al del documento, entonces se
puede comprobar la validez del documento firmado electronicamente. A
continuacion, se muestran algunos ejemplos del proceso del uso de una

firma electroénica:
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Hash 2 Hash %
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9= seiato [ 51 — lcan—— 0
0.0 asimétrico 'or = b .0
3 T Hush
Hash Hash Cifrado Hash Cl'lraldo
(Firma Digital) (Firma Digital)
" 1 . ’ C‘“ "

{ — — e J

Clave publica

Certificado Digital del Remitente

(Clave Piblica del Remitente)

Figura 4. Como se firma electrénicamente

2.2.7 CODIGO QR

Un codigo QR (del inglés Quick Response code, "cddigo de respuesta
rapida") es la evolucion del cédigo de barras. Es un médulo para almacenar

informacién en una matriz de puntos o en un cédigo de barras bidimensional.
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La matriz se lee en el dispositivo movil por un lector especifico (lector de QR)
y de forma inmediata nos lleva a una aplicacién en internet y puede ser un
mapa de localizacion, un correo electronico, una pagina web o un perfil en
una red social. Fue creado en 1994 por la compaiiia japonesa Denso Wave,
subsidiaria de Toyota. Presenta tres cuadrados en las esquinas que permiten
detectar la posicion del codigo al lector. El objetivo de los creadores (un
equipo de dos personas en Denso Wave, dirigido por Masahiro Hara) fue que
el cédigo permitiera que su contenido se leyera a alta velocidad. Los cédigos
QR son muy comunes en Japén, donde son el cédigo bidimensional mas

popular.

. 1. Informacion de la Version
. 2. Informacidn del Formato

3. Correccion de Errores y Datosy

# 4. Patrones Requeridos

E 4.1. Posicion
E 4.2. Alineamento

| |
m 4.3 Sincronizacion
L]

Figura 5. Taxonomia del cédigo QR

2.2.8 APLICACIONES WEB

Las aplicaciones web reciben este nombre porque se ejecutan en
el internet. Es decir que los datos o los archivos en los que trabajas son
procesados y almacenados dentro de la web. Estas aplicaciones, por lo

general, no necesitan ser instaladas en tu computador.
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El concepto de aplicaciones web esta relacionado con el
almacenamiento en la nube. Toda la informaciébn se guarda de forma
permanente en grandes servidores de internet y nos envian a nuestros
dispositivos 0 equipos los datos que requerimos en ese momento, quedando

una copia temporal dentro de nuestro equipo.

La definicion de Servicios Web propuesta alberga muchos tipos
diferentes de sistemas, pero el caso comun de uso de refiere a clientes y
servidores que se comunican mediante mensajes XML que siguen el

estandar SOAP.

En los ultimos aflos se ha popularizado un estilo de arquitectura
Software conocido como REST (Representational State Transfer). Este
nuevo estilo ha supuesto una nueva opcion de estilo de uso de los Servicios

Web. A continuacion, se listan los tres estilos de usos mas comunes:

Remote Procedure Calls (RPC, Llamadas a Procedimientos Remotos):
Los Servicios Web basados en RPC presentan una interfaz de llamada a
procedimientos y funciones distribuidas, lo cual es familiar a muchos
desarrolladores. Tipicamente, la unidad basica de este tipo de servicios es la
operacion WSDL (WSDL es un descriptor del Servicio Web, es decir, el

homadlogo del IDL para COM).

Arquitectura Orientada a Servicios (Service-oriented Architecture, SOA).
Los Servicios Web pueden también ser implementados siguiendo los

conceptos de la arquitectura SOA, donde la unidad basica de comunicacion
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es el mensaje, mas que la operacion. Esto es tipicamente referenciado como

servicios orientados a mensajes.

REST (REpresentation State Transfer). Los Servicios Web basados en
REST intentan emular al protocolo HTTP o protocolos similares mediante la
restriccion de establecer la interfaz a un conjunto conocido de operaciones
Rafael Navarro Marset. Modelado, Disefio e Implementacion de Servicios
Web 2006-07 REST vs Web Services 4/19 estandar (por ejemplo GET,
PUT,...). Por tanto, este estilo se centra mas en interactuar con recursos con

estado, que con mensajes y operaciones.

2.2.9 BASE DE DATOS

Una base de datos es una coleccion de datos estructurados segun un
modelo que refleja las relaciones y restricciones existentes en el mundo real.
Los datos, son compartidos por diferentes usuarios y aplicaciones, y deben
mantenerse independientes de estas. Asimismo, los tratamientos que sufran

estos datos tendran que conservar la integridad y seguridad.

2.2.10 SISTEMA DE GESTION DE BASE DE DATOS

Los Sistemas Gestores de Base de Datos son un tipo de Software muy
especifico, dedicado a servir de interfaz entre las bases de datos y las
aplicaciones que la utilizan, consiguiendo que el acceso a los datos se
realice de una forma mas eficiente, mas facil de implementar y sobre todo

mas segura.
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2.2.11 PHPMYADMIN

PhpMyAdmin es una herramienta de software libre escrito en PHP para
ocuparse de la administracion de MySQL sobre la Red en el ambito mundial.
PhpMyAdmin es compatible con una amplia gama de operaciones con
MySQL. La mayoria de las operaciones de uso frecuente son compatibles
con la interfaz de usuario (administrar bases de datos, tablas, campos,
relaciones, indices, usuarios, permisos, etc.); mientras se tiene la capacidad

de ejecutar cualquier sentencia SQL directamente.

La aplicacion en si no es mas que un conjunto de archivos escritos en
PHP que podemos copiar en un directorio de un servidor web, de modo que,
cuando accedemos a esos archivos, nos muestras unas paginas donde
podemos encontrar las bases de datos a las que tenemos acceso en nuestro

servidor de base de datos y todas sus tablas.

2.2.12 PROGRAMACION ORIENTADA A OBJETOS

Las técnicas Orientadas a Objetos proporcionan un nuevo enfoque para
construir sistemas de software complejos a partir de unidades de software
modularizado y reutilizable. Este nuevo enfoque debe ser capaz de
manipular tanto sistemas grandes como pequefios y debe crear sistemas
fiables que sean flexibles, mantenibles y capaces de evolucionar para
cumplir las necesidades de cambio. Para ello, la POO se basa en los

siguientes elementos (propiedades):
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ABSTRACCION

La Abstraccion es uno de los medios mas importantes mediante el cual
nos enfrentamos con la complejidad inherente al software. La abstraccion es
la propiedad que permite representar las caracteristicas esenciales de un
objeto sin preocuparse de las caracteristicas restantes (no esenciales). La
abstraccion se centra en la vista externa de un objeto, de modo que sirva

para separar el comportamiento esencial de un objeto de su implementacion.

ENCAPSULAMIENTO

Es la propiedad que permite asegurar que el contenido de la
informacion de un objeto esta oculta del mundo exterior: el objeto A no
conoce lo que hace el objeto B, y viceversa. De esta manera combinamos

los datos y los métodos que manejan dichos datos en un Unico objeto.

MODULARIDAD

Es la propiedad que permite dividir una aplicacion en partes mas
pequefias (llamadas médulos), cada una de las cuales debe ser tan
independiente como sea posible de la aplicacion en si y de las restantes

partes.

JERARQUIA

Es una propiedad que permite una ordenacion de las abstracciones.
Las dos jerarquias mas importantes de un sistema complejo son: - Estructura
de clases (jerarquia “en-un”) generalizacion / especializacion. - Estructura de

objetos (jerarquia “parte de”) agregacion.

35

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Attiplano

POLIMORFISMO

Es la propiedad que indica, literalmente, la posibilidad de que una
entidad tome muchas formas. En términos practicos, el polimorfismo permite
referirse a objetos de clases diferentes mediante el mismo elemento de
programa y realizar la misma operacion de diferentes formas, segun sea el

objeto que se referencia en ese momento.

2.2.13 PHP

PHP es el acronimo de HipertextPreprocesor. Es un lenguaje de
programacién del lado del servidor gratuito e independiente de plataforma,
rapido, con una gran libreria de funciones y mucha documentacion. Un
lenguaje del lado del servidor es aquel que se ejecuta en el servidor web,
justo antes de que se envie la pagina a través de Internet al cliente. Las
paginas que se ejecutan en el servidor pueden realizar accesos a bases de
datos, conexiones en red, y otras tareas para crear la pagina final que vera el
cliente. El cliente solamente recibe una péagina con el cédigo HTML
resultante de la ejecucion de la PHP. Como la pagina resultante contiene

Unicamente cédigo HTML, es compatible con todos los navegadores.

2.2.14 MYSQL

Es un sistema administrativo relacional de bases de datos (RDBMS por
sus siglas en inglés Relational Database Management System). Este tipo de
bases de datos puede ejecutar desde acciones tan basicas, como insertar y
borrar registros, actualizar informacion o hacer consultas simples, hasta

realizar tareas tan complejas.
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MySQL es un servidor multi-usuarios muy rapido y robusto de ejecucion
de instrucciones en paralelo, es decir, que multiples usuarios distribuidos a lo
largo de una red local o Internet podra ejecutar distintas tareas sobre las

bases de datos localizadas en un mismo servidor

Utiliza el lenguaje SQL (Structured Query Language) o Lenguaje de
Consulta Estructurado. Es el lenguaje que permite la comunicacion con el
Sistema Gestor de Base de Datos. Es una herramienta para organizar,

gestionar y recuperar datos almacenados en una base de datos.

2.2.15 JAVASCRIPT

JavaScript es un lenguaje de programacibn que se utiliza
principalmente para crear paginas web dindmicas. Una pagina web dinamica
es aguella que incorpora efectos de texto, animaciones, acciones que se
activan al pulsar botones y ventanas con mensajes de aviso al usuario.
Técnicamente, JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado, por
lo que no es necesario compilar los programas para ejecutarlos. En otras
palabras, los programas escritos con JavaScript se pueden probar

directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos intermedios.

2.2.16 WEB SITE

En inglés Web Site, es un sitio web es un sitio (localizacion) en la World
Wide Web que contiene documentos (paginas web) organizados
jerarquicamente. Cada documento (pagina web) contiene texto y/o gréaficos

gue aparecen como informacion digital en la pantalla de un ordenador. Un
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sitio puede contener una combinacion de graficos, texto, audio, video, y otros

materiales dinamicos o estaticos.

Cada sitio web tiene una pagina de inicio (en inglés Home Page), que
es el nombre del dominio de ese sitio web en un navegador. El sitio
normalmente tiene otros documentos (paginas web) adicionales. Cada sitio
pertenece y es gestionado por un individuo, una compafia o una
organizacion. La diferencia principal entre un sitio web y los medios
tradicionales es que un Sitio Web esta en una red de ordenadores (Internet)
y esta codificado de manera que permite que los usuarios interactiien con él.
Una vez en un Sitio Web, puedes realizar compras, busquedas, enviar

mensajes, y otras actividades interactivas.

2.2.17 INGENIERIA DE SOFTWARE

La Ingenieria de Software es una disciplina de la ingenieria que
comprende todos los aspectos de la produccion de software desde las
etapas iniciales de la especificacién del sistema, hasta el mantenimiento de
este después de que se utiliza (Lan S. , 2005). En la sociedad moderna el
papel de la ingenieria es producir sistemas y productos que mejoren los
aspectos materiales de la vida humana, para que asi la vida sea mas facil,

segura y placentera.

2.2.18 HTML

Es un lenguaje de programacion sencillo, basado en un lenguaje de

marcas o etiquetas generalizado.
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El HTML utiliza tags o etiquetas para estructurar texto en: encabezado,
parrafos, listas, enlaces de hipertexto, etc. Cada simbolo usado en la
etiqueta es lo que le indica al Browser como presentar el documento

contenido en la Pagina Web.

El inicio de una etiqueta se indica de la forma siguiente: < etiqueta >y
para indicar el fin de esa etiqueta se utiliza < /etiqueta >. La barra indica el fin

de la etiqueta.

2.2.19 UML

Lenguaje Unificado de Modelado (LUM o UML, por sus siglas en inglés,
Unified Modeling Language) es el lenguaje de modelado de sistemas de
software mas conocido y utilizado en la actualidad; esta respaldado por el
OMG (Object Management Group). Es un lenguaje gréfico para visualizar,
especificar, construir y documentar un sistema. UML ofrece un estandar para
describir un "plano” del sistema (modelo), incluyendo aspectos conceptuales
tales como procesos de negocio, funciones del sistema, y aspectos
concretos como expresiones de lenguajes de programacién, esquemas de

bases de datos y compuestos reciclados.

2.2.20 MODELADO DE SOFTWARE CON UML

Un modelo es una representacion de la realidad en la que se toma en
cuenta solo los detalles relevantes con la finalidad de obtener soluciones de
un problema. (Matsukawa, 2002) Un modelo proporciona los planos de un

sistema. Los modelos pueden estar formados por planos detallados, asi
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como por planos mas generales que presentan una vision global del sistema
en estudio. Un buen modelo permite cumplir los siguientes objetivos:

e Visualizar como es 0 Como queremos que sea un sistema.

¢ Especificar la estructura y el comportamiento del sistema.

e Proporcionar plantillas que sirvan como guias en la construccion del
sistema.

e Documentar las decisiones tomadas respecto al sistema.
A. DIAGRAMAS DE UML

Un diagrama es la representacion grafica de un conjunto de elementos
y la relacion entre ellos. Los diagramas se especifican para ver un sistema
desde distintos puntos de vista, por tanto, un diagrama es una proyeccion de
un sistema y representa una vista resumida de los elementos que lo

constituye.
B. CASO DE USO

Un caso de uso es una sucesion de acciones realizadas por el sistema.
Esta sucesidén de acciones debe producir un resultado observable y valioso

para un actor en particular.
B.1 REPRESENTACION Y NOMENCLATURA DE LOS CASOS DE USO

Un caso de uso se representa mediante una elipse en cuyo interior se

especifica el nombre del caso de uso.

Comprar Producto

Figura 6. Caso de Uso
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Como un caso de uso es una accion que el sistema debe realizar sobre un objeto
se utiliza la notacion de verbo objeto, por ejemplo: comprar producto, registrar

venta.

B.2 ACTOR

Un actor representa a alguien o algo externo al sistema y que interactia
con él. Define también un rol que un usuario desempefia con respecto al

sistema.

Cajero

Figura 7. Actor

B.3 RELACIONES EN LOS CASOS DE USO

En un diagrama de casos de uso se pueden presentar una relacion
entre un actor y un caso de uso, entre dos actores, y entre dos casos de uso.

Estas relaciones pueden ser las siguientes:

 Relacion de asociacion entre un actor y un caso de uso.

# Relacion de generalizacion entre dos casos de uso y entre dos actores.

& Relacion de inclusién entre dos casos de uso.

& Relacion de extension entre dos casos de uso.
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B.4 RELACION DE ASOCIACION

Representa la comunicacion entre el actor y el caso de uso. Se
representa graficamente mediante una flecha donde la direccion de ella

indica quien inicia la comunicacion

e

Cajero

Figura 8. Relacién de Asociacion

B.5 RELACION DE GENERALIZACION

Esta relacion se presenta entre dos objetos del mismo tipo. Los dos
objetos tienen caracteristicas comunes, pero uno de ellos tiene
caracteristicas adicionales. La generalizacidon es una relacién de herencia en
la cual uno de los objetos es el padre, y el objeto con las caracteristicas
adicionales es el hijo. El hijo hereda las caracteristicas del padre, y puede
redefinirse algunas caracteristicas heredadas, o definir una caracteristica

nueva que no esta presente en el padre.
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Usuario Admin

Figura 9. Relaciéon de generalizacion

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO % \Josf Nacional del
Altiplano

B.6 RELACION DE INCLUSION

Esta relacion se representa cuando varios casos de uso tienen una
parte cuya funcionalidad es comun. Es esta situacion, se puede crear un
caso de uso que defina la funcionalidad comun, y crear una relacion de
inclusion entre este caso de uso, y cualquier caso de uso que <<utiliza>>

dicha funcionalidad.

Caso de Uso A <<indude >
i Idhnhﬂb
< <include = >
e Validacion de Usuario
IPPPPRLE-
CasodeUsoB ) -

Figura 10. Relacion de Inclusién

B.7 RELACION DE EXTENSION

Esta relacion se presenta cuando la funcionalidad definida en un caso
de uso es <<invocada>> por otro caso de uso, pero solo bajo ciertas
condiciones. Se emplea para modelar un caso de uso en el que una parte de
la funcionalidad es opcional; de este modo, se puede separar la parte de la
funcionalidad que siempre se llevara a cabo de la parte de la funcionalidad

gue es opcional.

< <pxtend ==

Caso de Uso OPcional """ " """""""7 7

Figura 11. Relacion de Extensién

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
|| Altiplano

2.2.21 ESTANDARES 1S0-9126

ISO- 9126 es un Estandar Internacional para la evaluacion del software
y tiene como objetivo la definicion de un modelo de calidad y su uso como
marco para la evaluacion de software. Los modelos de calidad concordantes
con este estandar pertenecen a la categoria de modelos mixtos, ya que el
estandar propone una jerarquia de factores de calidad clasificados como
caracteristicas, sub caracteristicas y atributos segun su grado de
abstraccion, entre los que se propone un conjunto de factores de partida
compuestos de 6 caracteristicas y 27 sub caracteristicas, las cuales se

describen a continuacion:

Funcionalidad. - La capacidad del producto software para proporcionar
funciones declaradas e implicitas cuando se wusa bajo condiciones
especificadas:

- Adecuacion.

- Exactitud.

- Interoperabilidad.

- Seguridad de acceso.

- Cumplimiento funcional.

Fiabilidad. - La capacidad del producto software para mantener un nivel
especificado de prestaciones cuando se usa bajo condiciones especificadas:
- Madurez.

- Tolerancia a fallos.

- Capacidad de recuperacion.

- Cumplim