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RESUMEN EJECUTIVO

La propuesta para establecer un Sistema de Pagos online para el Servicio de Limpieza
y Aseo Urbano ha sido elaborada con el objetivo de buscarle solucion a un problema que desde
hace tiempo ha estado gravitando de manera negativa en los ciudadanos del pais, especialmente
en tiempos de pandemia como el actual, donde es mas dificil y riesgoso tener que salir de la
casa; no existe una forma facil, rapida, segura y oficial de realizar los pagos desde el confort

de la casa.

En marzo del afio 2020, al igual que la mayoria del mundo, Republica Dominicana se
vio afectada por la pandemia del coronavirus. Como consecuencia, esto complico la salida de
las personas a hacer muchas diligencias; por ejemplo, realizar el pago del servicio de limpieza
y aseo urbano. Debido a esto, se vio una oportunidad de mejora; ya que, muchas personas
comentaban que dejaron de pagar el servicio, puesto que lo hacian de manera presencial y no

querian arriesgarse aglomerandose en un punto de pago.

El objetivo de este trabajo de grado es analizar y disefiar un sistema de pago online del
servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional, como plan inicial, el cual puede ser
extendido a otras partes del pais. Con la implementacion de un sistema como este, se lograria
una mayor satisfaccién y motivacion de parte de los ciudadanos para realizar el pago del

servicio.

Realizamos una investigacion mediante una encuesta, la cual contiene preguntas tanto
abiertas como cerradas. Ademas, utilizamos la escala de Likert!*! para determinar la
conformidad y aceptacién de los participantes de la encuesta respecto a la propuesta de un
sistema de pagos online para el servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional. Esta
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encuesta fue realizada a una muestra de 384, sacada de una poblacion de 289,655 hogares en

el Distrito Nacional.

La encuesta se caracteriz0 por tener 12 preguntas cerradas y una pregunta abierta, donde
se utilizod la escala de Likert, con el fin de tener un mejor entendimiento de la situacion actual

y también plantear una propuesta.

La encuesta aplicada a los ciudadanos del Distrito Nacional demostrd que,
sorprendentemente, en un 71% de los hogares se paga el servicio. Entre las razones por la que
el otro 29% no lo paga es debido a que la forma de pago actual es incomoda, no le llegan las
facturas a la casa o simplemente desconocian que se pagaba, debido a que el ayuntamiento es
deficiente en dar a conocer informacidn respecto al mismo. EI método de pago mas utilizado

es de forma presencial, en uno de los puntos de pago, con un 50% de adopcion.

La encuesta demostrd que un 69.7% de los ciudadanos considera que el proceso de pago
del servicio de limpieza y aseo urbano podria mejorar, sefialando como hay muchos aspectos
en los que se pueden trabajar. Por otro lado, un 69.3% entiende que mejoraria el proceso actual
del pago del servicio de limpieza y aseo urbano con un sitio web oficial que permita realizar
los pagos de varias maneras. Por Gltimo, a un 65.7% le gustaria realizar sus pagos del servicio

a través de un sitio web, efectivamente empoderando al usuario y facilitando la calidad de vida.

En recapitulacién, en base a los resultados obtenidos haciendo uso de la metodologia
empleada para realizar la investigacion derivada de la necesidad de establecer una mejor forma

de realizar los pagos del servicio de limpieza y aseo urbano, hemos observado que:

e Los métodos de pago actuales no son suficientes
e EIl método de pago maés utilizado actualmente es el que pone en mayor riesgo a los

ciudadanos debido a la situacion actual del mundo (pandemia del COVID-19)
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Muchos ciudadanos desconocen que dicho servicio se paga, debido a una gran
deficiencia de propagacion de informacion al respecto, ademés de una pégina web
bastante deficiente y desactualizada, y falta en la entrega de facturas, las cuales son

realizadas fisicamente



INTRODUCCION

La llegada de internet ha cambiado drasticamente la manera en que la sociedad,
empresas y personas interactian. Gracias a este, muchos procesos que se realizaban de manera
analogas, ahora se realizan de manera digital, facilitandole la vida a las personas. Existen
muchos paises que han digitalizado su gobierno de tal manera que los servicios ofrecidos a los

ciudadanos estan a un clic.

Desde la creacion del programa Republica Digital en el 2016, la Republica Dominicana
ha avanzado en ciertos aspectos tecnoldgicos. Por ejemplo, algunas instituciones del pais han
pasado parte de sus servicios a modo online, como el Ministerio de Educacion, el cual te
permite ver certificados de bachillerato; por otro lado, estin EDEESTE y la CAASD, los cuales
permiten realizar los pagos de sus servicios a traves de la internet. Sin embargo, algunas se han

quedado rezagadas.

Muchas de estas instituciones tienen poca informacion respecto a sus servicios en la
web, no aprovechando las ventajas que trae tener una modalidad online, de modo que no fuera
necesario tener contacto con otra persona. Uno de esos servicios es el de limpieza y aseo urbano
del Distrito Nacional. En la actualidad, el proceso de pago de dicho servicio se realiza de

manera presencial, a través de una llamada telefonica o por transferencias bancarias.

El pago presencial conlleva tener que trasladarse a unos de los puntos de pago, en
donde es necesario esperar un buen tiempo por las filas que se deben realizar. En el caso de las
Ilamadas telefonicas los tiempos de espera también son largos, debido a que hay que esperar a
gue un representante tome la llamada. Para las transferencias el usuario se ve obligado a ser

cliente de un banco en especifico, lo que limita el alcance de este método.



Con el proposito de solucionar la problematica mencionada, se ha desarrollado este
trabajo de grado que tiene como objetivo realizar el analisis y disefio de un sistema de pago
online del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional que permita a los habitantes
de dicha region efectuar el pago a través de una aplicacion web que aceptara tarjeta de crédito

0 debito y pagos por procesadoras de pago como son Google Pay, Apple Pay y maés.

Para realizar la investigacion, se utilizaron los métodos de la investigacion cientifica
deductivos e inductivos, con el fin de obtener los elementos que ayuden en el andlisis que
permita la creacion del sistema que mejore el proceso de pago actual. La informacion
recolectada para dicho analisis se obtuvo mediante la utilizacion de una encuesta que se realizé
a las familias del Distrito Nacional. Para el disefio del aplicativo se emplearon las buenas

practicas del area de ingenieria de software.

La informacién analizada en este trabajo se presenta en cuatro capitulos en donde se
introduce, define y desarrolla la propuesta del sistema de pago online del servicio de limpieza
y aseo urbano del Distrito nacional de tal manera que sea facil la interpretacion del contenido.

A continuacion, se describen los capitulos:

e El primer capitulo desarrolla el marco teérico de la investigacion en donde se explican
los conceptos que son necesarios para comprender los siguientes capitulos.

e El segundo capitulo define las diferentes metodologias de investigacion utilizadas en
el desarrollo de este trabajo.

e El tercer capitulo presenta la resefia del ayuntamiento del Distrito Nacional, asi como
los diagramas de los procesos de los diferentes métodos de pagos disponibles en la
actualidad. También se muestra la interpretacion de los datos recopilados mediante la
encuesta. Asimismo, se desarrolla el Documento Vision en donde se define el alcance

y objetivo de la propuesta al igual que el Documento de Especificacion de



Requerimientos compuesto por los requerimientos funcionales, no funcionales y la
descripcion de los casos de uso. Por ultimo, se elaboro6 el Diagrama de Dominio del
aplicativo.

e El cuarto y ultimo capitulo, contiene el disefio de la propuesta del sistema de pago
online del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional, el cual consta de
los siguientes diagramas: diagrama de clases, diagramas de secuencia, diagramas de
estado, diagrama de arquitectura, diagrama de entidad-relacion y el disefio de las

interfaces graficas de la pagina web.

La novedad de este trabajo de investigacion es ofrecer a los habitantes del Distrito
Nacional la oportunidad de realizar su pago desde la comodidad de sus casas; ofreciéndoles
una pagina web que tendra diferentes métodos de pago, con el fin de ahorrarles tiempo al no
tener que hacer filas para pagar, y mostrando la capacidad de adaptacion a situaciones como la
actual pandemia del COVID-19. Otra ventaja que traera este sistema es la disponibilidad 24/7

que no poseen las formas de pago actuales.



CAPITULO I: MARCO TEORICO



Introduccion

Republica Dominicana adn sigue siendo una nacién en via de desarrollo. La
transformacion digital ha sido un proceso pausado, debido a la lentitud del pais en adoptar
nuevas tecnologias y apropiarse de los medios digitales.

Hoy en dia, el comercio electronico es un factor muy importante en el dia a dia de
muchas personas. Las ventajas que ofrece tanto a los proveedores de bienes o servicios, como
a los clientes que reciben dichos bienes o servicios, como la organizacion, comodidad,
accesibilidad, entre otros, mejora la calidad de vida. Uno de los lugares donde existe la
oportunidad de implementar el comercio electronico, por medio de una aplicacion web, es el
servicio de limpieza y aseo urbano, cuyo proceso actual es manual e incluye ir fisicamente a
un sitio a hacer filas, o esperar en una llamada telefénica.

Este capitulo se enfoca en dar contexto a los diferentes conceptos que pertenecen a lo

tratado en este documento.



1.1.Servicio de Limpieza 'y Aseo

1.1.1. Conceptualizacion

Segun la pégina oficial del Ayuntamiento del Distrito Nacional (2020), son las
actividades que desarrolla la Direccion de Aseo Urbano y Equipos, ejecutadas por el gobierno
de la ciudad, para dar mantenimiento del aseo y limpieza de la ciudad de los desechos
domiciliarios.

El sistema de aseo urbano tiene por objetivo la recoleccion, transporte, transferencia,
barrido y disposicion final de la totalidad de los residuos s6lidos no peligrosos generados por
los residentes en el Distrito Nacional y los no residentes que desarrollan actividades diversas

en esta demarcacion.

1.1.2. Residuos Sélidos
Segun la pagina oficial del Ayuntamiento del Distrito Nacional (2020), los residuos
solidos o la basura, como comunmente se conoce, se definen como todo material en estado
solido ya sea aislado o mezclado con otros, resultante de un proceso de extraccion de la
naturaleza, transformacion, fabricacion o consumo, que su poseedor decide abandonar. Se
reconocen como sélidos aquellos que no son liquidos ni lodos.
1.1.3. Funciones generales de la Direccidn general de aseo urbano y equipo
De acuerdo con la pagina oficial del Ayuntamiento del Distrito Nacional (2020), estas
son las funciones generales de la Direccién General de Aseo Urbano y Equipos:
e Prestar el servicio de manejo de los residuos solidos, cumpliendo las
disposiciones establecidas en el Reglamento de residuos solidos vigente.
e Maximizar el uso de los recursos asignados a la Direccion.
e Promover la ejecucion de los servicios de recoleccion, transporte, barrido,
transferencia, tratamiento y asegurar una adecuada disposicion final de los

residuos solidos no peligrosos.



Velar por la proteccion de la salud publica, medio ambiente, recursos naturales,
la estética y el aseo en el Distrito Nacional.

Gestionar los residuos sélidos con eficacia y eficiencia.

Desarrollar programas para el aprovechamiento y reciclaje de residuos con la
colaboracion del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales, el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, y otros organismos nacionales
e internacionales.

Planificar, organizar, coordinar y supervisar las actividades de aseo publico de
la ciudad, con el objeto de que ésta se realice con regularidad y en forma
adecuada.

Informar al alcalde sobre el cumplimiento de programas y actividades realizadas
por la Direccion, evaluando los resultados y promoviendo medidas para mejora
de los servicios.

Establecer conjuntamente con el Director de Gestion Ambiental, programas
para el control de la polucion ambiental.

Velar por el acondicionamiento de los vertederos de desechos sdlidos.
Promover la realizacion de estudios, para la aplicacién de métodos cientificos
para la recoleccién y disposicion final de la basura.

Incentivar a los industriales para que realicen procesos de reconversion
industrial ligados a la implantacion de tecnologias limpias y a la realizacion de
actividades de descontaminacién, reciclaje y reutilizacion de residuos.
Implementar programas para organizar, incentivar y asesorar a las personas que
de manera informal se dedican a la separacion y comercializacion de los

materiales Utiles contenidos en los residuos solidos.



e Establecer frecuencias, rutas y horarios para la entrega, recoleccion y transporte
de los residuos solidos que se generan en el Distrito Nacional.
1.2.Sistemas de informacion web
1.2.1. Conceptualizacion

Schewe & Thalheim (2019), definieron los sistemas de informacion web como un
sistema que maneja una gran cantidad de datos los cuales pueden ser accedidos a través de
internet. Estos comentan que la gran cantidad de datos almacenados en estos tipos de sistemas
se pueden utilizar para diferentes tareas. Una diferencia entre los sistemas de informacion
tradicionales y los sistemas de informacion web es que en el ultimo las intenciones y tareas de

los usuarios son desconocidos.

1.2.2. Modelado
El término modelar se refiere a la creacion, modificacion, andlisis y el uso de modelos
abstractos para representar la realidad. Schewe & Thalheim (2019), explican que los modelos
se basan en las siguientes caracteristicas:
e Mapeo: representan una seccion de la realidad, esto se logra mediante la creacion
de un modelo.
e Abstraccion: es abstracto, es decir, utiliza términos formales no ambiguos cuyo
significado se debe de definir.
e Reduccion: solo las caracteristicas relevantes e importantes se representaran en el
modelo.
e Pragmatico: depende del contexto de la aplicacién, el tiempo y la decision del
modelado individual.
Los autores destacan que durante el modelado muchas decisiones se deben de realizar.
Dichas decisiones tienen que ver con la representacion de la realidad en el modelo (sintaxis),

el significado de la representacion (semantica), y la distincion entre aspectos relevantes y no



relevantes (pragmatico). Hay que tener en cuenta que estas seran tomadas por la persona que
se encargue de crear el modelo, por eso es importante que se le otorgue toda la informacion
necesaria para poder comprender lo que se quiere modelar. Esto asegura que el modelo

represente de manera mas precisa la realidad.

1.2.3. Caracteristicas

La principal caracteristica de este tipo de sistema de informacion es que estan en la
web, por lo que hace que sean ‘abiertos’ a todos los usuarios que tengan acceso a internet y un
navegador web instalado. Para Schewe & Thalheim (2019), esta caracteristica hace que sea
necesario ponerles méas atencion a los objetivos del sistema. Por esto es vital contestar las
preguntas ¢Quién utilizara el sistema?, ;Cudles intenciones y actitudes del usuario se tomaran
en cuenta?, ¢Qué dispositivo utilizara el usuario?, y mas; las cuales deben de ser tomadas en
cuenta.

Los autores se centran en seis aspectos que ayudan a contestar las preguntas anteriores:

Intencion

Antes de construir un software, sin importar el tipo, es necesario conocer el propésito
de este. Schewe & Thalheim (2019), mencionan que la intencion es un aspecto general que gira
alrededor del objetivo del sistema. Por esto, hay que tener bien claro que se desea obtener con
la creacion de un sistema de informacion web.

Otro aspecto para tomar en cuenta, indicado por los autores, es si el sistema se esta
construyendo para cumplir una sola intencién importante o varias pequefias. También, se debe
considerar el tiempo que se quiere tomar en los objetivos, si es corto o largo plazo.

Uso

Como estos sistemas son abiertos, es necesario poder conocer los usuarios que estaran

utilizandolo para asi saber cémo construirlo. En los sistemas de informacién web es importante



anticipar el comportamiento del usuario. Para esto, primero se debe de obtener una idea de los
usuarios esperados (Schewe & Thalheim, 2019, pag. 13).

Para esto se clasifican los usuarios, lo que ayuda a tener una idea general de estos y asi
se crean distintos niveles tomando en cuenta el comportamiento de cada grupo o las tareas que
deben de cumplir en base a su perfil. Al tener los niveles, se limitan las funciones a los que

pueden acceder cada persona, lo que asegura la seguridad y estabilidad del sistema.

Contenido

Al momento de desarrollar un sistema, se debe de tener en cuenta la informacién que
sera mostrada en este. Schewe & Thalheim (2019), comentan al momento de modelar el
contenido de un sitio es necesario tomar en cuenta dos niveles: un nivel l6gico que conduce a
la base de datos y un nivel conceptual que conduce al contenido de las paginas. Ambos niveles
deben de trabajar de manera conjunta para asegurar un buen contenido.

Funcionalidad

Para poder resolver el aspecto de la funcionalidad, es necesario saber si el sitio web
sera pasivo o activo. En la primera, los usuarios solo tendran que navegar por las diferentes
paginas. Este se centra mas en mostrar la informacion al usuario, por lo que la funcionalidad
principal serd la navegacion a las diferentes partes del sitio web.

En el caso de los sitios activos, los usuarios no solo podran ver la informacién, sino que
la interaccion seré posible. Las funcionalidades permiten al usuario agregar datos y obtener un
resultado en base a estos. (Schewe & Thalheim, 2019, pég. 17)

Contexto

Al hablar de un sistema de informacion web, se toma en cuenta que trata con el contexto
con respecto a la sociedad, los usuarios esperados y el camino que los usuarios haran utilizando

el sistema. El contexto se obtiene dependiendo del uso que le dé el usuario. Por esto, se crea el
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sistema para evitar que la persona que lo utilice pierda el horizonte y no pueda completar sus

tareas de manera satisfactoria. (Schewe & Thalheim, 2019, pag. 18)

Presentacion

La presentacion se refiere al aspecto que tendra la informacion al momento de ser

visualizada en la pagina web. Segn Schewe & Thalheim (2019), la manera en que se presenta

depende del soporte de dispositivos técnicos finales como son:

1.2.4.

Computadoras
Pantallas
Televisores
Teléfonos Moviles

Categorias de sistemas de informacion web

Existen muchos tipos de sistemas de informacion web. Schewe & Thalheim (2019), los

categorizan en:

Negocios y comercio electronicos: en estos casos, normalmente, el proveedor es
un negocio y los usuarios son clientes u otras compafiias. Lo que se provee es un
servicio o un producto y la actividad principal es la venta de estos.

Comunidades y grupos: este tipo de sistemas de informacion web es cooperativa,
aqui los proveedores y los usuarios son del mismo grupo.

Entretenimiento: en estos sistemas existen proveedores de juegos comerciales y
en este caso los usuarios son los jugadores. La actividad principal es jugar y lo
provisto son los juegos.

Presentacion personal y de identidad: este tipo provee informacion para aquellas

personas interesadas en la compafiia, club, persona. etc.
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e Aprendizaje y entretenimiento educativo: permiten una comunicacion efectiva
entre profesores y estudiantes, siendo la actividad principal la obtencion de nuevos
conocimientos.

e Servicio de informacion: estos son similares a los sistemas de informacion
regulares, la diferencia aplica en que los datos que se proveen son para un grupo de
usuario mucho mayor.

1.3.Aplicaciones Web.
1.3.1. Conceptualizacion

El escritor Quinton (2017), define las aplicaciones web como un programa cuya interfaz
corre en un navegador y toda la l6gica es procesada en un servidor los cuales se comunican a
través del Internet. El servidor es una computadora remota que almacena el programa mientras
que el navegador es el programa que renderiza la interfaz del aplicativo para mostréarselo al
usuario, todo esto a través del Internet, el cual posee diferentes protocolos que hacen posible
esta comunicacion.

Untitled document a Following ' o
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Figura 1.1 - Ejemplo de Aplicacién Web: Google Docs. Fuente: elaboracién propia.
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1.3.2. Evolucion del internet

Toda aplicacion web tiene como columna vertebral el Internet, ya que es a través de

este que los usuarios pueden acceder a los diferentes aplicativos en la web. El internet ha

evolucionado de manera exponencial hasta llegar a ser lo que es hoy. Los autores Das &

Johnson (2020), muestran una linea temporal detallada de los sucesos importantes de la historia

del Internet:

o O O O O O
1965 1968 1972 1973 1974

Se conectan 2 computadoras
en el laboratorio del MIT
mediante la tecnologia de
conmutacion de datos

Se revela la version final del
IMP y se comienza a trabajar
en ARPANET

Seintroduce el correo
electrénico y los protocolos
para estandarizarlo

Elinternet global se vuelve una
realidad cuando la Universidad de
Londres y el establecimiento de
radar real en Noruega se conectan a

Nace el primer proveedor de
servicios de Internet (ISP)

ARPANET
) VY ) ) )
J hy A S J
1998 1991 1990 1983 1982
Nace el buscador Goegley se Seintroduce la WWW al Se crea el Lengua de Marcado (DNS) establce las extensiones .eclu, Surge el protocolo principal de
introduce la version 6 de IP publico de Hipertexto (HTML} .gov, .com. org, .net y .int Internet: TCP/IP
Y I M) ) Y
NS N A h—y S
2004 2005 2006 2010 2013
Nace Facebook dando Nace Youtube Nace Twitter Nace Pinterest e Instagram 50% de los adultos estadounidenses

comienzo a las redes sociales

)

utilizan la banca online seginuna
encuesta dirigida por el Centro de

Investigacion Pew.

()

S

2016

Nacen las primeras asistentes

persaonales virtuales.

N

2015

Instagram llega a 400 millones
de usuarios, pasando Twitter

que tenfa 316 millones a la
mitad de ese afo

Figura 1.2 - Linea temporal de los sucesos mas importantes ocurridos en la historia del Internet. Fuente:

elaboracion propia.
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1.3.3. Evolucién de las aplicaciones web

Al igual que el internet, las aplicaciones web han pasado por diferentes facetas hasta

llegar a ser lo que son hoy. Das & Johnson (2020), muestran una linea temporal detallada de

los sucesos que impactaron la evolucion de las aplicaciones web:

¢ O O O O O
1990 1993 1994 1996 1997

Selanza HTML

)

Nacen los sitios web basados.

en tablas ofreciendo un mejor

arreglo del contenido y estilo
de navegacion

M

Nace el consorcio de la World
Wide Web (W3C) con el
objetivo de crear un conjunto
de estandares para la web

Nacen las hojas de estilo en cascada
(CSS) y la Macromedia

' P

Se lanza la version 4.0 de HTML

)

9
2005

Nace el sistema de control de
versiones Git y las aplicaciones
web comienzan a moverse a
los smartphones

TR

9
2003

Selanza Wordpress y
Javascript utilizado para
hacer animaciones

)

9, )
2001-2002

2000
Las barras de navegacién comienzan a Se comienza a utilizar los editores
estar en la parte superior de la pagina y de contenido web y los sistemas de
las listas desplegables se vuelven un gestion de contenido. Los
estandar. compenentes de disefio son

especificados en el codigo de CS5.

) )

O
1998

Se lanza la version 3 de CSS y
Preprocesador de hipertexto
(PHP)

)

Ny
2006

Se lanza la libreria de
Javascript - jQuery

O
2008

Para el disefio de las
aplicaciones, se prefiere una
disposicion delgada y alta
antes que ancha y pequefia

U )
2009 2010

Se lanza el entorno de servidor Se lanza el framework para la creacion

escrito en Javascript - Node.js de aplicaciones web dinamicas -
Angular JS y el repositorio online para
publicar proyectos Node.js - NPM (Node

@
2011

Se lanza el framework para
desarrollo de aplicaciones web
responsive - Bootstrap y el
framework PHP - Laravel

Package Manager). Se vuelve popular |
usc de plugins en Wordpress

. ) ) () )
Y Y N A
2017 2014 2013 2012
Se lanza el nuevo manejador Se lanza el framework Se lanza la librerfa Javascript Se lanza Webpack, Grunt y

progresivo para la creacion de  creada por Facebook - React Composer

interfaces graficas - Vue.js

de paquetes construido por
Facebook, Google, Exponent y
Tilde - Yarn

Figura 1.3 - Linea temporal de los sucesos mas importantes ocurridos durante la Evolucién de las aplicaciones
web. Fuente: elaboracion propia.

1.3.4. Categorias de aplicaciones web
Dependiendo de su funcionalidad, las aplicaciones web poseen diferentes categorias.
El autor Chopra (2017), las divide en 5 principales:

e Sitios web centrados en documentos: estos son muy simples, basicamente
consiste en paginas web que se almacenan en el servidor y el cliente accede a
esta informacion a través de una solicitud la cual el servidor web responde en

un corto tiempo.
e Aplicaciones web transaccionales: estas son mas complejas que las anteriores,
por lo que ademas de leer datos, ahora el usuario puede escribir y manipularlos.

Todos estos datos se almacenan en una base de datos.
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e Aplicaciones web basadas en el flujo de trabajo: estas permiten manejar de
manera sencilla el flujo de trabajo entre organizaciones.

e Aplicaciones web orientadas a portales: los portales actGan como un centro
de reunién de acceso a la web. Algunos ejemplos de estos son Yahoo! o
Netscape.

e Aplicaciones web ubicuas: proveen los servicios a demanda del cliente. Un
ejemplo de esto es cuando se presenta la temperatura en la pantalla de un movil
0 cuando se presentan la fecha.

1.3.5. Caracteristicas de aplicaciones web
Segun Chopra (2017), las aplicaciones web poseen las siguientes caracteristicas:

e Constantemente se encuentra en evolucion debido a que la informacién que se
muestra sufre cambios periodicos.

e El contenido de estas son una combinacion de texto, gréaficos y multimedia.

e La interaccion humano-web es compleja debido a que como muchos usuarios
acceden al sitio, es muy dificil darles un entrenamiento para que puedan
aprender a utilizarlo.

e Todas las aplicaciones web poseen una base de datos, esto permite
actualizaciones frecuentes.

e Es mas sencillo observar ramificaciones de fallos y clientes insatisfechos que

en aplicaciones tradicionales.

Se despliegan en distintos medios.
1.4.E-Commerce

1.4.1. Conceptualizacion
El comercio electronico toma lugar en varias relaciones comerciales, involucrando a

varios conjuntos entre los consumidores (C), negocios (B) y gobiernos (G). Incluyen
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transacciones clasicas como la B2B (negocio a negocio), B2G (negocio a gobierno), B2C
(negocio a consumidor), C2B (consumidor a negocio), entre otras. (OECD, 2019)

La OECD (2019), define el E-commerce como la venta o compra de bienes o servicios,
mediante una red de computadores con métodos especificamente disefiados con el propdsito
de recibir o hacer drdenes. El hecho de si una transaccion califica como E-commerce o no esta
determinado por el método de orden, en vez de las caracteristicas del producto comprado,
partidos involucrados, método de pago o canal de entrega.

Ademas, recalcan el hecho que E-commerce no es universal, y el uso del término varia
dependiendo del contexto. Esto es importante de entender; ya que, es lo que ayuda a concebir
que, en el contexto del pago del servicio de limpieza y aseo urbano, un sistema de pago online
cae bajo la categoria de E-commerce G2C (gobierno a consumidor). Esto se debe a que la
entidad encargada de gestionar dicho servicio son los ayuntamientos (es decir, el gobierno),
por lo que los ciudadanos serian los consumidores.

Para entender mejor esta categoria, esta la definicion de E-government o E-governance.
Segun Kumar, Jain, & Pareet (2019), el E-governance es el uso de las tecnologias de la
informacién y comunicacion por los gobiernos para proveer servicios, intercambios de
informacidn, hacer negocios y transacciones con los ciudadanos. Ha transformado la manera

en que el gobierno funciona, empoderando digitalmente a los ciudadanos.

1.4.2. Evolucion
El intercambio de bienes entre dos partidos se remonta desde antes del inicio de la
historia registrada. El crecimiento global del internet ha facilitado el surgimiento de un espectro
extensivo de servicios, tales como: transferencia de archivos, correo electronico, entre otros,
donde el méas popular es el comercio electronico, un entorno de negocio que permite la

transferencia electronica de informacion transaccional. (Téllez & Zeadally, 2017)
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Es una ola tecnoldgica aun en crecimiento que ha florecido gracias a la franqueza,
velocidad, anonimidad, digitalizacion y caracteristicas accesibles globales de la internet. Esta
ha facilitado actividades de negocio en tiempo real, incluyendo la publicidad, busqueda,
abastecimiento, negociacion, subastas, pedidos y pagos de mercancias.

Segun la OECD (2019), el comercio electrénico surgié como un fendmeno econémico
y social en los ultimos 25 afios, facilitando el comercio entre fronteras, aumentando la
comodidad para los consumidores y permitiendo a las firmas alcanzar nuevos mercados. A lo
largo de ese tiempo, el E-commerce ha evolucionado rapidamente a través del desarrollo de
nuevos modelos de negocio, los cuales suelen integrar tecnologias nuevas y emergentes, al
igual que nuevos mecanismos de pago online. Este cambio ha ocurrido en conjunto con las
implicaciones sociales y econdmicas de la transformacion digital.

Muchos modelos de negocios de E-commerce utilizan plataformas online, facilitando

compras que usualmente son entre compradores y vendedores desconocidos.

1.4.3. Impacto

Segun Ktz (2016), el E-commerce ha crecido substancialmente en los ultimos 20 afios.
Las transacciones B2B es la forma dominante de E-commerce, con 3.1 billones en ddlares en
el afio 2009.

Por otro lado, la segunda forma dominante es la B2C, con 706 mil millones de dolares
en el 2010. Los mercados de paises como E.E.U.U. ha visto crecimiento de un multiplo de 4
desde el 2001, mientras que en Australia y Corea del Sur, hasta de un multiplo de 7.

También, Kutz habla de la adopcion en paises en desarrollo, el hecho de que estos
nimeros aln han de ser vistos en estas naciones. Esto se debe a que no existe la misma adopcion
del E-commerce en estas. EI gran auge del E-commerce hace que no pueda ser ignorado por

estrategas, por lo que aquellos que tomen la iniciativa de adoptarlo puedan ver un beneficio.
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1.4.4. Meétodos de Pago

Los métodos de pago son aquellos medios que permiten a un cliente realizar el pago de

un bien o servicio a un proveedor, siempre que sea aceptable para este. Segun Kiitz (2016),

existen varios métodos de pago. En la figura 1.4 se muestran los diferentes tipos de pago:

EFECTIVO

Es una de las formas de dinero tradicional, el cual
usudlmente viene en forma de monedas o papeletas. En
e-commerce, existen varias formas de utilizar este
método: pago por adelantado o pago al recibir lo

comprado.

TRANSFERENCIAS BANCARIAS
Es utilizado cuando el cliente y el proveedor tienen
cuentas bancaria y el dinero es fransferido de una

cuenta a otra.

NOTA DE DEBITO
Es un documento usado por el proveedor para informar

al cliente de sus obligaciones de deudas actuales, las
cuadles suele estar adjunto al bien o servicio comprado, y

el cliente deberd realizar el pago por una via.

TARJETA DE CREDITO y DEBITO

Otro método de pago, el cual es un pldstico provisto por
un banco, el cual permite al duefio, mediante la
informacion contenida en dicho pldstico, realizar

compras con crédito

E-PAYMENT

Fueron desarrollados especificamente para su uso en el
e-commerce y complementan a los métodos
tradicionales de pago. Usualmente, son adoptados por
los proveedores para quitarse una carga de encima. Por
lo general, cada servicio de e-payment tiene su interfaz
propia de cémo realizar pagos, ya seda con und cuentd

de correo, celular o algin otro dispositivo fisico

Figura 1.4 - Métodos de pagos. Fuente: elaboracidn propia.
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CAPITULO I1: ASPECTOS METODOL OGICOS
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Introduccion

En este capitulo se explican los aspectos metodologicos en los que se basa la
investigacion sobre el proceso de pago del servicio de Limpieza y Aseo del Distrito Nacional.
Tambien, se define el tipo, las técnicas e instrumentos de investigacion. Asimismo, se plantea
la poblacién y la muestra que fueron los objetos de estudio de esta investigacion. Por dltimo,
se explica la manera en que se proceso y representd la informacién recolectada durante el
proceso de investigacion.
2.1.Tipo de investigacion

2.1.1. Investigacion descriptiva

Segun Rivas Tovar (2017), la investigacion descriptiva es un tipo de investigacién que
describe un sistema o una organizacion. Para justificarse, la descripcion de la organizacion o
el sistema bajo estudio debe ser interesante y no tener antecedentes, o si existe debera ser muy
antiguos. De esta manera, se justifica asi realizar el esfuerzo de investigar y volver a describir
el fenébmeno.

Por otro lado, Gonzalez (2016) dice: “su objetivo es describir el estado, las
caracteristicas, los factores y los procedimientos presentes en fendmenos y hechos que ocurren
en forma natural, sin explicar las relaciones que se identifiquen”.

Tomando estas definiciones, se determina que esta investigacion es de tipo descriptivo
debido a que se detallé el proceso de pago del Servicio de Limpieza y Aseo del Distrito
Nacional. Se expusieron situaciones y problematicas que afectan a dicho servicio y, con esto,

se pudo realizar un analisis que permitio proponer una mejora al proceso.

2.1.2. Investigacion de campo
De acuerdo con Ruiz (2018), la investigacién de campo se enfoca en buscar y obtener

informacion “in situ”, digase, en el mismo lugar de origen del tema de estudio. Se orienta en
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el estudio directo de los sucesos en el espacio-tiempo que suceden. Es por esto que es la mas
apropiada para inquirir acerca de los procesos y fendmenos de caracter social.

Debido a que la informacién recopilada fue recaudada en el Distrito Nacional, donde
se presenta la situacion la cual pertenece al tema de estudio, se entiende que esta investigacion

es de tipo campo.

2.1.3. Investigacion documental

La investigacion documental, segin Ruiz (2018), se caracteriza por la indagacion de
informacion de fuentes documentales como libros, revistas y periodicos, estadisticas,
electrénicas o fuentes primarias en archivos puablicos, privados e internet. Ademas, implica
que, para la busqueda de datos, se usara la técnica de analisis documental.

Por otro lado, Pimienta & de la Orden (2017), dicen que la investigacion documental
“consiste en la recoleccion, seleccion, analisis y presentacion de informacion ordenada a partir
de la consulta y analisis de documentos de diversos tipos: bibliogréaficos, hemerograficos y
archivisticos”.

Como en este documento, todas las fuentes consultadas y analizadas fueron primarias,
como libros y también actualizadas, se considera que esta investigacion también es de tipo
documental.
2.2.Técnicas e instrumentos

2.2.1. Encuesta

Para la recoleccion de datos una de las técnicas mas utilizadas por los investigadores
son las encuestas. Peinado (2015), define la encuesta como una técnica que permite conocer un
determinado fendmeno, fundamentalmente de caracter social mediante la utilizacion de
cuestionarios que recogen, procesan y analizan informaciones sobre un elemento determinado.

Este trabajo persigue mejorar el proceso de pago de servicio de limpieza y aseo del

Distrito Nacional, por lo que el uso de la encuesta ayuda a conocer mejor la situacion actual,
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los problemas e inquietudes de sus clientes respecto al mismo y que les gustaria poder hacer.
También ayuda a encontrar patrones y comportamientos comunes, determinando una razon
objetiva de la problematica.

Se utilizaron preguntas tanto abiertas como cerradas, donde se podrd precisar la
demografia, determinar la conformidad y aceptacion de los participantes. Se precisa que la

encuesta seria el instrumento mas apropiado para llegar al resultado deseado.
2.3.Poblacion y Muestra

2.3.1. Poblacion

Segun Gonzélez (2016), la poblacioén es el grupo de los elementos que pertenecen a una
misma especie con caracteristicas determinadas o que corresponden a una misma definicion,
cuyos elementos se les estudiaran sus caracteristicas y relaciones. Esta puede estar integrada
por personas o por unidades diferentes de personas, viviendas, ventanas, pacientes de pediatria,
computadores, entre otros.

La poblacion que participd en la investigacion son las familias que habitan en el Distrito
Nacional. Segun la pagina del ayuntamiento del Distrito Nacional (2020), existe un total de
289,655 hogares en la region.

Se aplicd una encuesta a los integrantes de las familias en el periodo de septiembre —
diciembre 2020, con la finalidad de conocer su conformidad con el proceso de pago del servicio
de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional.

2.3.2. Muestra

Debido al gran tamafio de la poblacion fue necesario realizar el proceso de muestreo en
base a los datos mostrados anteriormente. Para sacar este calculo, se utiliz6 la férmula para

averiguar el tamafio de la muestra cuando se conoce la dimension de la poblacion:

0 Z*(P)(@WV)
- (N—Der+Z2(P)(Q)
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En donde:

Z = nivel de confianza (1.96)

P = Probabilidad de que suceda el hecho (0.5)

Q = Probabilidad de que el hecho no suceda (0.5)

E = Error de estimacion (0.05)

N = Poblacién (289,655)

n = Muestra (?)

Al aplicar los datos en la formula, se tiene como resultado:

1.962(0.5)(0.5)(289655)

" = (289655 — 1)0.052 + L9G2(0.5)(05) o0

En conclusién, se puede determinar que el tamafio de la muestra es de 384 familias.
2.4. Tratamiento de la informacion

2.4.1. Tabulacién

Luego de realizar los datos de la encuesta, se procedié a analizar dicha informacion
para luego pasar a la tabulacion de estos. Los datos se muestran en forma de valores enteros
positivos.

2.4.2. Gréficas

Luego de conseguir la tabulacién de los datos obtenidos de la investigacion, se crearon

gréaficas que representan los resultados, donde se utilizaron graficas de pastel y barra.
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CAPITULO I11: ANALISIS SOBRE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE PAGO DEL SERVICIO DE

LIMPIEZA'Y ASEO URBANO
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Introduccion
Este capitulo posee todos los aspectos necesarios para el andlisis de la situacion actual
del proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional. Los temas
tratados en esta seccion son: resefia del ayuntamiento, documento visién, documento de
especificacion de requerimientos y una representacion de los datos recolectados en la encuesta.
3.1. Ayuntamiento del Distrito Nacional
3.1.1. Mision
Ciudad de puertas abiertas, capital econémica y cultural del Caribe, insertada en la
sociedad del conocimiento, facilitadora de la equidad, la calidad de vida y el desarrollo
humano.
3.1.2. Visién
El A.D.N. reconocido como gobierno de la ciudad, satisface las demandas de los y las
municipes y articula las intervenciones de los actores relevantes del territorio del Distrito
Nacional.
3.1.3. Valores
En el Ayuntamiento del Distrito Nacional se Valora:
e Recursos humanos altamente capacitados y confiables
e Capacidad, experiencia y gerencia administrativa
e \Vocacion de servicio
e Compromiso con los municipes
e Integracion de la sociedad

e Involucramiento de los sectores productivos
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3.1.4. Andlisis FODA

Debilidades

1. Proceso de pago del servicio de recogida
de basura deficiente.

2. Recoleccidon de basura deficiente.

Figura 3.1 - Andlisis FODA del Servicio del de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito Nacional. Fuente:
elaboracion propia.

3.1.5. Flujo de procesos de pago actuales

3.1.5.1. Proceso de pago realizado de manera presencial
A continuacion, se muestra el flujo realizado por los clientes del servicio de limpieza 'y

aseo urbano del Distrito Nacional cuando realizan el pago de manera presencial:
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Dirigirse a la
estacidn de pago
mas cercana

¥

Realizar fila para
pagos

Ir al cajero

h A

Decir el cadigo de
cliente

¢ Pago col

tarjeta? Entregar tarjeta

Entreqgar efectivo

h A

Recibir comprobante
de pago

Fin

Figura 3.2 - Diagrama de flujo del proceso de pago del servicio de manera presencial. Fuente:
elaboracion propia.



3.1.5.2. Proceso de pago a través de una transferencia bancaria

A continuacion, se muestra el flujo realizado por los clientes del servicio de limpieza 'y

aseo urbano del Distrito Nacional cuando realizan el pago a través de una transferencia

bancaria:

N

Inicio

Entrar a la aplicacion
del banco

Entrar en la seccion
Pago de servicios

A
Estz el servics,  NO "
i r::d:c:rﬂ':\ | Hacer ciic en Nuevo
aree Servicio

pensficianic?,

i
h 4

Completar los campos
con la informacion para
A agregar el servicio de
Seleccionar el recogida de basura del
beneficiario servicio DN como beneficiario
de Pago de recogida
de basura del Distrito

X

Seleccionar la cuenta
para realizar la
transaccion

-

h 4

Confirmar pago

h 4

Digitar el codigo de la
tarjeta clave
solicitado

h 4

Hacer clic en el boton
finalizar

Figura 3.3 - Diagrama de flujo del proceso de pago del servicio por transferencia bancaria. Fuente:
elaboracion propia.



3.2. Presentacion de los resultados de la Encuesta
A continuacién, se presentan los resultados de los datos obtenidos mediante el
instrumento de datos seleccionado para esta investigacion. La encuesta fue el instrumento

aplicado a las familias que habitan en el Distrito Nacional.

3.2.1. Representacion y analisis de los resultados

¢ Actualmente en su hogar se paga el servicio de Limpieza y
Aseo Urbano (recogida de basura)?

386 respuestas

No
29.0%

Si
71.0%

Figura 3.4 - Porcentaje de respuestas a la pregunta ¢Actualmente en su hogar se paga el servicio de Limpieza 'y
Aseo Urbano (recogida de basura)? Fuente: elaboracion propia.

El 71% de los encuestados pagan el servicio de Limpieza y Aseo Urbano. Del 29% que
no paga el 15.689% no lo hace debido a que no conocian que este servicio se pagaba. El
4.437% que no lo realiza es porque encuentran que la manera de pago actual es incomoda. Del

8.874% restante la mayoria comenta que no le llega factura del ayuntamiento.
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¢ Cual es el método de pago que mas utiliza para realizar el pago del servicio?

274 respuestas

Por transferencia bancaria
32 1 ""s

Presencial, en uno de los puntos de pago
50.0%

Por teléfono
17.9%

Figura 3.5 - Porcentaje de respuestas a la pregunta ¢Cual es el método de pago que mas utiliza para realizar el pago del
servicio? Fuente: elaboracion propia.

El 50% de los encuestados realizan los pagos de manera presencial. Por otro lado, el
32.1% efectlan el pago a través de transferencias bancarias en las aplicaciones de los bancos
como el Banco Popular Dominicano, Banco BHD Leon, y otros. Por altimo, el 17.9% restante

hace los pagos por teléfono.
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Top 5 sector y sus respuestas
Bs B No

Gazcue

Bella Vista

Arroyo Hondo

Altos de Arroyo
Hondo

Ensanche
Quisqueya

0 5 10 15 20 25

Figura 3.6 - Top 5 sectores que mas pagan el servicio. Fuente: elaboracién propia.

En la figura 3.6 se observa los 5 sectores que mas pagan el servicio de Limpieza y Aseo Urbano
en el Distrito Nacional siendo estos: Gazcue, Bella Vista, Arroyo Hondo, Altos de Arroyo

Hondo y el Ensanche Quisqueya.
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1. Estoy conforme con los medios de pago actuales del
servicio de Limpieza y Aseo

274 respuestas

Completamente en desacuerdo

Completamente de acuerdo
13.5%

12.0%

En desacuerdo

16.1%
De acuerdo ’
27.0%

Neutral

31.4%

Figura 3.7 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Estoy conforme con los medios de pago actuales del
servicio de Limpieza y Aseo”. Fuente: elaboracion propia.

Solo el 39% de los encuestados comentan que estan conforme con los medios de pago actuales.

Esto demuestra la necesidad de una nueva manera de efectuar los pagos del servicio de limpieza

y aseo urbano del Distrito Nacional.
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2. Estoy conforme con el tiempo de espera al realizar los
pagos con los métodos actuales

274 respuestas

Completamente de acuerdo
10.9%

Completamente en desacuerdo
1M1.7%

En desacuerdo

De acuerdo
26.3% 22.6%
Neutral
—_— 28.5%

Figura 3.8 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Estoy conforme con el tiempo de espera al realizar los pagos
con los métodos actuales”. Fuente: elaboracion propia.

Solo el 37.2% estan conformes con el tiempo de espera al realizar los pagos del servicio
con los métodos actuales. Estos resultados prueban la necesidad de un nuevo método de pago

que ayude a reducir los tiempos de espera.
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3. Entiendo que el proceso de pago del servicio de limpieza y
aseo urbano podria mejorar

274 respuestas

Completamente en desacuerdo
8.4%

En desacuerdo

6.2%

Completamente de acuerdo
33.9%

Neutral
15.7%

De acuerdo
35.8%

Figura 3.9 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Entiendo que el proceso de pago del servicio de limpiezay
aseo urbano podria mejorar”. Fuente: elaboracion propia.

Un 69.7% entiende que el proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano
puede ser mejorado. Un 15.7% mantuvo una postura neutral, un 6.2% estan en desacuerdo y
un 8.4% estdn completamente en desacuerdo. Los resultados demuestran que el proceso de

pago actual tiene muchos aspectos por desarrollar.
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4. La creacion de un sitio web oficial el cual permita realizar los
pagos de varias maneras mejoraria el proceso de pago del servicio

Completamente en desacuerdo
7.3%

En desacuerdo

5.5%

Completamente de acuerdo
43.4%

Neutral
17.9%

De acuerdo
25.9%

Figura 3.10 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “La creacion de un sitio web oficial el cual permita realizar
los pagos de varias maneras mejoraria el proceso de pago del servicio”. Fuente: elaboracion propia.

El 69.3% de las personas encuestadas opinan que la creacién de un sitio web oficial del
servicio de limpieza y aseo urbano en donde sea posible realizar los pagos conllevaria a una
mejoria del proceso de pago del servicio. Un 17.9% se mantuvo neutral, un 5.5% esta en
desacuerdo y un 7.3% esta completamente en desacuerdo. Los resultados muestran que la
creacion de una aplicacion web oficial para el pago del servicio de limpieza y aseo urbano

ayudaria al desarrollo del proceso de pago de dicho servicio.
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5. Un sitio web que promueva el pago del servicio de limpieza y aseo urbano
ayudaria a las comunidades a concientizarse respecto a la higiene y del mismo

Completamente en desacuerdo
9.9%

En desacuerdo

5.8%

Completamente de acuerdo
33.9%

Neutral
20.8%

De acuerdo
29.6%

Figura 3.11 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Un sitio web que promueva el pago del servicio de
limpieza y aseo urbano ayudaria a las comunidades a concientizarse respecto a la higiene y del mismo”. Fuente:
elaboracion propia.

El 63.5% de las personas estan de acuerdo con que un sitio web que promueva el pago
del servicio de limpieza y aseo urbano ayudaria a las comunidades a concientizarse respecto a
la higiene. Un 20.8% se mantuvo neutral, un 5.8% esta en desacuerdo y un 9.9% esta
completamente en descuerdo. Estos resultados muestran cémo mejorar la exposicion del
servicio y el pago de este ayudaria a la concientizacion del ciudadano respecto al mismo y la

higiene.
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6. Una mejora en el proceso de pago del servicio de limpieza y
aseo urbano conllevaria a una mejora de dicho servicio

274 respuestas

Completamente en desacuerdo

9.9%

En desacuerdo

Completamente de acuerdo 91%
32.8%

Neutral

19.7%

De acuerdo
28.5%

Figura 3.12 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Una mejora en el proceso de pago del servicio de
limpieza y aseo urbano conllevaria a una mejora de dicho servicio”. Fuente: Elaboracion propia.

El 61.3% de las personas estan de acuerdo con que una mejora en el proceso de pago
del servicio de limpieza y aseo urbano conllevaria a una mejora del servicio como tal. Un
19.7% mantuvo una postura neutral. Un 9.1% esta en desacuerdo y un 9,9% esta
completamente en desacuerdo. Estos resultados muestran como hacer una mejora en solo una
parte del servicio de limpieza y aseo urbano, en este caso, el pago de este mejoraria el servicio

en general.
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7. Un sitio web para el pago del servicio de limpieza y aseo urbano
aportaria a la transformacion digital del pais

Completamente en desacuerdo
7.3%

En desacuerdo

5.1%

Completamente de acuerdo
38.0%

Neutral
20.1%

De acuerdo
29.6%

Figura 3.13 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Un sitio web para el pago del servicio de limpieza'y
aseo urbano aportaria a la transformacion digital del pais”. Fuente: elaboracion propia.

El 67.5% de las personas estuvieron de acuerdo con que un sitio web para el pago del
servicio de limpieza y aseo urbano aportaria a la transformacion digital del pais. Por otro lado,
un 20.1% fue neutral, un 5.1% est4d en desacuerdo y un 7.3% estd completamente en
desacuerdo. Estos resultados indican que debido a que Republica Dominicana es un pais en via
de desarrollo, hay lugares donde aln se pueden mejorar los procesos haciendo una

transformacion digital; asimismo, mejorando la calidad de vida de los ciudadanos.
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8. Me gustaria realizar mi pago del servicio de limpieza y aseo urbano
a través de un sitio web

274 respuestas

Completamente en desacuerdo
9.5%

En desacuerdo

4.7%

Completamente de acuerdo
38.0%

Neutral
20.1%

De acuerdo
27.7%

Figura 3.14 - Porcentaje de respuesta a la afirmacion “Me gustaria realizar mi pago del servicio de limpieza y
aseo urbano a través de un sitio web”. Fuente: Elaboracion propia.

El 65.7% de las personas estuvieron de acuerdo con que les gustaria realizar sus pagos
del servicio de limpieza y aseo urbano a través de un sitio web. Por otro lado, un 20.1%
mantuvo una postura neutral, un 4.7% esta en desacuerdo y un 9.5% esta completamente en
desacuerdo. Estos resultados muestran como proveer mas y mejores opciones a las personas
para realizar una accién especifica empodera al usuario y mejora posibilidad de convertir a

posibles clientes en clientes fijos.
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3.3. Documento Vision

Analisis y disefio de sistema para pago online del servicio de
limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional

Documento Vision

Revision 1.4
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1. Introduccién

1.1.Propdsito
El propdsito de este documento es establecer, analizar y describir las necesidades de
alto nivel y las caracteristicas de una aplicacion web que permitira el pago del servicio de
limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional. En este se explicard las funcionalidades
requeridas por los usuarios finales.
1.2.Alcance
El d&mbito de este documento es con relacion al anlisis y disefio de un sistema de pago
online para el servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional, Republica Dominicana,
afio 2020. No esta relacionado a otros proyectos.
1.3.Definiciones, Acronimos y Abreviaciones
e TI: Tecnologias de la informacion
e DN: Distrito Nacional
1.4.Referencias

e International Organization for Standardization, International Electrotechnical
Commission, & Institute of Electrical and Electronics Engineers. (2017).
ISO/IEC/IEEE 12207. IEEE.

e ISO/IEC/IEEE International Standard - Systems and software engineering -
Engineering and management of websites for systems, software, and services
information,” in ISO/IEC/ IEEE 23026 First edition (2015).

e [ISO/IEC/IEEE International Standard - Software engineering -- Guidelines for the
application of 1ISO 9001:2015 to computer software," in ISO/IEC/IEEE 90003:2018(E)

,vol., no., pp.1-86, 30 Nov. 2018, doi: 10.1109/IEEESTD.2018.8559961.
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1.5.Resumen del documento vision

En este documento se representa el posicionamiento en el mercado y las oportunidades
de negocio del sistema de pago online para el servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional. Se mencionan los principales interesados del proyecto y el entorno del usuario.
También, se muestra una vista general del producto junto con sus caracteristicas, restricciones,

estandares aplicables, sus requerimientos y un manual de usuario.

2. Posicionamiento
2.1.0portunidad del negocio

Este sistema brindara nuevas formas a los ciudadanos de realizar el pago del servicio
de limpieza y aseo urbano en el Distrito Nacional. Los ciudadanos podran realizar los pagos en

cualquier lugar, en cualquier dispositivo con acceso a internet y a cualquier hora.

2.2.Modelo organizacional del negocio

SINDICO

VICESINDICO

SECRETARIO
GENERAL

DIRECTOR GENERAL
DE ASEQ URBANO Y
EQUIFOS

Centro para la
promocion del
reciclaje

Administracion y Operaciones y Atencion al cliente Mantenimiento y
desarrollo fisealizacion (Triple A) equipos
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2.3.Definicién del problema

2.4.Posicién del producto

Los clientes solo poseen tres maneras de pago: presencial,
telefonico y transferencia bancaria. Estos llegan a ser ineficientes
debido a que en los dos primeros se pierde tiempo por la gran
cantidad de personas que lo realizan de esta manera y el Gltimo
puede a veces no estar disponible por depender de un tercero

(banco) para poder realizar esta transaccion.

Residentes del Distrito Nacional.

Direccion Financiera.

Direccién Administrativa.

Direccion de Tecnologia de la Informacion.

Las personas deben trasladarse a un punto de pago.

Riesgo de ser victimas de robo en el proceso de traslado
entre el punto de pago y el proximo destino.

Tiempos de espera en fila, tanto presencial como por
teléfono.

No todos los bancos permiten la transferencia bancaria para
pagar el servicio.

Riesgo de robo al tener que dar informacion sensible por
teléfono.

Falta de flexibilidad de horarios

Residentes del Distrito Nacional.
Direccion Financiera
Direccion Administrativa

Direccion de Tecnologia de la Informacion

Necesitan un sistema que le permita pagar de manera online el
servicio de Aseo y Limpieza Urbano del Distrito Nacional
(SPOSLAU)

Aplicacion web para pago del servicio de Aseo y Limpieza Urbano

del Distrito Nacional.
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o Poseera una interfaz grafica que permita al usuario realizar
los pagos de manera sencilla.

o La aplicacion se podra utilizar en diferentes dispositivos
con pantallas de distintos tamarios.

o La informacion sensible del usuario estara encriptada.
o La aplicacion sera compatible con maltiples navegadores
web.

El proceso de pago actual, el cual solo se realiza de tres maneras:

pago presencial, pago por teléfono o pago por transferencias.

3. Descripcidn de los Interesados

Para poder suministrar de manera efectiva productos y servicios que se adapten a las
necesidades de los involucrados en este proyecto, se debe de identificar y determinar dichas
necesidades. A continuacion, se describen los resultados esperados de los interesados del
proyecto. En el caso de los usuarios que también son interesados, se describen las
responsabilidades y funciones que realizaran en el futuro Sistema de Informacion.
3.1.Interesados
Ciudadanos del Distrito Nacional
Persona mayor de 18 afios la cual es ciudadano, Residente del
Distrito Nacional
¢Usuario del sistema? Si_X_ No
Tipo: Casual

Realizar los pagos del servicio de limpieza y aseo urbano

o El sistema es accesible desde la web, en cualquier
dispositivo

J Puede registrarse y hacer login

o Puede realizar los pagos con varios métodos de pago
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Aseguramiento y constancia de que el pago fue realizado
exitosamente
Actualmente, debe de ir presencialmente a un punto de pago,

tomar turno, esperar y pagar; también, puede llamar por teléfono
y lidiar con las esperas por esa via. Otra opcion son las
transferencias bancarias, si el banco que dispone el ciudadano lo

permite. Todas estas opciones tienen horario y tiempos de espera.

Participara en encuestas e investigaciones realizadas por el
equipo para levantar informacion

Sera clave en la definicion de requisitos del sistema (por
ejemplo, historias de usuarios)

Llenado de encuestas

N/A

Ayuntamiento del Distrito Nacional

Ayuntamiento encargado del servicio de limpieza y aseo urbano
en el municipio

¢Usuario del sistema? Si_X No

Tipo: Administrador

Administrar el sistema de pago

o El sistema es accesible desde la web, desde cualquier
dispositivo

J Puede hacer login

o Puede administrar los diferentes usuarios

o Puede verificar los pagos que han realizado los clientes
o Puede ver estadisticas de uso del sistema
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Actualmente el proceso al no tener un sistema es mas dificil de
Ilevar estadisticas. También se generan mas gastos por los papeles
y materiales que se utilizan al tener los procesos presenciales y
por teléfono

Se encargaran de gestionar los recursos para el desarrollo del
proyecto.

Documentos de analisis y disefio del sistema de pago online del
servicio

N/A

4. Entorno del usuario

La cantidad de personas a utilizar el sistema seran las que pagan el servicio de limpieza
y aseo urbano del Distrito Nacional en la actualidad, agregandose posibles nuevos clientes los
cuales llegaran por la disponibilidad del pago del servicio de una manera mas sencilla a través
de la aplicacion web.

El sistema permitird un mejor manejo del espacio y personal; ya que, se podra reducir
el personal de atencién al cliente por las otras vias. Ademas, el uso de papeles para impresion
de facturas, en caso de pagar presencial, sera reducido al utilizar el sistema.

Actualmente, los pagos deben ser realizados de manera presencial, por teléfono o
transferencias bancarias. Se podran ahorrar recursos materiales como papeles, tinta, y otros,

debido a la transformacién digital.
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5. Descripcién del producto

5.1.Modelo de negocio

MODELO CANVAS

Socios claves Segmentos de

clientes

Propuesta de

valor
Ayuntamiento del DN

Aplicacion web gue permitira
pagar de manera online el

servicio de limpieza y aseo
urbano del Distrito Nacional

Personas mayores de 18
anos que residan en el DN

®;

2 ?

Estructura de coste Flujo de ingresos

1. Mantenimiento de la plataforma 1. Pagos realizados por los clientes del servicio

2. Costo de infraestructura
3. Salario a empleados
4. Publicidad

: &

5.2.Perspectiva del producto
El producto a desarrollar es un sistema de pago online para el servicio de limpieza y
aseo urbano del Distrito Nacional, con la intencidn de mejorar el proceso de pago y facilitarle

la vida al usuario.

5.3.Resumen de beneficios del sistema
Caracteristicas que lo apoyan

El sistema estara desarrollado con tecnologias web que
permitird acceso al mismo sin importar la plataforma.
Base de datos centralizada, remota, replicada. El sistema
operaré en la web y estara en la nube.
e Permitira integraciones con otros sistemas.
e El sistema estara disefiado de tal manera que el
proceso de pago se realice de una manera sencilla y

rapida.
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Se manejaran a los usuarios por medio de registro/login,
_ controlando el acceso y teniendo un historial de actividad.
El sistema, al ser independiente de la plataforma, podré ser
accedido desde cualquier lugar y hora, siempre y cuando se

tenga internet y un dispositivo con el que se pueda navegar

en la web

5.4.Supuestos y dependencias

e Se cuenta con que los ciudadanos tendran acceso a un dispositivo con internet y un

navegador web

5.5.Costos y Precios
Azure Virtual Machines Aprox. RD$ 22,000.00 mensual
Azure Storage Accounts Aprox. RD$ 3,000.00 mensual
Nombre de dominio Aprox. RD$ 500.00 anual
2 desarrolladores senior Aprox. RD$ 100,000.00 mensual c/u
1 desarrollador de software junior Aprox. RD$ 25,000.00 mensual
1 QA senior Aprox. RD$ 70,000.00 mensual
1 QA junior Aprox. RD$ 25,000.00 mensual
2 disefiadores UI/UX senior Aprox. RD$ 60,000.00 mensual
1 Project Manager Aprox. RD$ 70,000.00 mensual

En cuanto a los precios del servicio de limpieza y aseo urbano, estos estan a definir por

el Ayuntamiento del Distrito Nacional.
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6. Descripcion del producto
Es una aplicacion web en la que los usuarios podran realizar el pago del servicio de
Limpieza y Aseo del Distrito Nacional. Esto mediante una tarjeta de crédito o debito, Google

Pay, Paypal, Apple Pay y otros servicios similares.

7. Restricciones
e El sistema solo podra ser utilizado por ciudadanos de Republica Dominicana que estén
previamente registrados en el sistema.
e El sistema solo funcionard de manera correcta en las siguientes versiones de estos

navegadores:

8. Estandares aplicables
e ISO/IEC/IEEE 12207:2017
e |ISO/IEC/IEEE 23026:2015

e ISO/IEC/IEEE 90003:2018

9. Caracteristicas del sistema
El sistema comprende de caracteristicas como:
e Registro y Login de usuario
e Tipo de usuarios
e Pago del servicio de Aseo y Limpieza Urbano del Distrito Nacional
9.1.Requerimientos de desempefio
e Requerimientos minimos de los dispositivos que correran el sistema

e Disponibilidad 24/7
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9.2.Requerimientos de documentacion
e Documentacion del flujo del proceso de pago

e Documentacién de los requerimientos del sistema

10. Requerimientos de Ambiente
e Servidor con acceso a internet
e Cumplimiento de medidas de seguridad en la web
e Backups regulares a la base de datos

e Para los ciudadanos, dispositivos con acceso a internet y a un navegador web

11. Manuales de usuarios

Para el sistema se creard un manual basico que contendra las instrucciones de cémo
utilizar el sistema desde las diferentes perspectivas. Este estara disponible de manera digital a
través del sitio web. Se actualizara cada afio, en caso de ser necesario. EI formato del archivo

serd PDF.

11.1. Ayudaen linea

Esta acompafara al manual de usuario; consistird en una seccion de ayuda en el sitio
web que poseera preguntas frecuentas y sus respuestas. Ademas, existird un formulario para
solicitud de soporte, reporte de quejas y sugerencias.
11.2. Guias de instalacion, configuracion y documentos tipo Léame

Ademas de los manuales de usuario proporcionados, la aplicacién web proveera al
momento del primer inicio de sesidén una introduccion de como utilizar el sistema mediante un
paso a paso por las diferentes pantallas del aplicativo. También, se ira mostrando informaciones

de cada caracteristica que el usuario podra realizar en la aplicacion.
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3.4. Documento de especificacion de requerimientos

Especificacion de requerimientos de software

Proyecto: Analisis y disefio de sistema para pago online del servicio de limpieza 'y
aseo urbano del Distrito Nacional.

Revision: 1.0
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1. Introduccién

1.1.Proposito

El propdsito de este documento es la especificacion de requerimientos funcionales y no
funcionales del sistema para el pago online del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional.

Este documento esta dirigido a todos los involucrados en el desarrollo de la aplicacion
web, sirviendo de apoyo para dejar en claro los requisitos del sistema y las diferentes
condiciones que regiran el proyecto en todas sus etapas de desarrollo.
1.2.Alcance

El sistema para el pago online del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional permitira a los usuarios realizar los pagos de dicho servicio a través de una pagina
web la cual estara disponible desde sus dispositivos. Este poseera una seccion de registro de
usuario e inicio de sesion. Desde alli, los usuarios podran acceder a las facturas pendientes y al
historial de las facturas pagadas. Asimismo, los usuarios tendran una seccion que les permita
realizar los pagos del servicio.
1.3.Definiciones, acrénimos y abreviaturas

e DN: Distrito Nacional.

e GUI: Graphical User Interface, o “Interfaz Gréfica de Usuario” en espafiol.

e REST: Representational State Transfer.

e TCP/IP: Suite de protocolos de la internet, como HTTPS.

e Open Source: se refiere a algo que puede ser modificado y compartido debido a que

es publico por disefio.
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e Responsive Design: es un enfoque que sugiere que el disefio y el desarrollo debe de
ajustarse al comportamiento y entorno del usuario en base al tamafio de pantalla,

plataforma y orientacion de la pantalla.

1.4.Referencias

IEEE-STD-830-1998: Especificaciones de los Requisitos del Software

1.5.Resumen

El resto del documento contiene la descripcion general de la aplicacion web y la
especificacion de los requerimientos especificos. Se presenta una definicion detallada del
producto que se busca desarrollar, explicando los requisitos necesarios para su creacion,

ademas de las distintas interfaces de este.

2. Descripcién General

2.1.Perspectiva del producto

Este sistema tiene que ver con el proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano
del Distrito Nacional. No es parte de otro sistema ni esta relacionado a otro.

2.1.1. Interfaces con el usuario

La interfaz grafica de usuario (GUI) fue disefiada con el enfoque Responsive Design,
el cual permitira la utilizacion del sistema sin importar el tamafio de la pantalla del dispositivo.

2.1.2. Interfaces con el hardware

El sistema constara de un backend en forma de REST API, el cual podréa ser utilizado
para integraciones futuras.

2.1.3. Interfaces con el software

Este sistema utilizara servicios como Google Pay, Apple Pay, Paypal, Stripe, entre

otros. Ademas, el servidor utilizara Ubuntu Server 20.04 como sistema operativo.
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2.1.4. Interfaces de comunicaciones

Se utilizaran los protocolos TCP/IP para las comunicaciones via las redes locales e
internet.

2.1.5. Restricciones de memoria

El sistema no tiene planeado tener restricciones de memoria especifica, ademas de la
disponible en el servidor fisicamente.
2.2.Funcionalidades del producto
e Registroy Login de Usuario: permitir al ciudadano del DN registrarse en el sistema,
y realizar login con sus credenciales.
e Pagos del servicio de limpieza y aseo: permitir al usuario realizar los pagos de dicho
servicio haciendo uso de varios métodos de pago.
2.3.Caracteristicas del usuario

Los usuarios del sistema son los ciudadanos del Distrito Nacional. Estos son personas
mayores de 18 afos y residentes del Distrito Nacional, los cuales realizaran los pagos del
servicio de limpieza y aseo urbano.
2.4.Restricciones

e Politicas reguladoras: el sistema sera desarrollado con tecnologias open source y de
licencias libres, tales como: Node.js, React.js y MongoDB.

e Limitaciones de Hardware: el sistema no estard atado a sistemas operativos o
hardware especificos. Las tecnologias utilizadas pueden ser ejecutadas en cualquier
entorno.

e Interfaces con otras aplicaciones: no existen otros sistemas con los que se deba
interactuar

e Funcionamiento en paralelo: no existen otras aplicaciones con la que se necesite

interactuar
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e Funciones de Auditoria: no es un requisito del sistema.

e Funciones de control: el sistema debe ser capaz de controlar el acceso al mismo, por
medio de cuentas de usuario.

e Requisitos del lenguaje: debido a la naturaleza web del sistema, sera desarrollado
mayormente con HTML, CSS y Javascript.

e Protocolos: TCP/IP

e Credibilidad de la aplicacién: el sistema se sometera a pruebas suficientes para la
aceptacion de este. Se necesitaran pruebas unitarias, de integracion, de aceptacion y de
sistema.

e Seguridad: todo usuario tendra una cuenta en el sistema antes de realizar los pagos. Es
por esto que existira una funcion de registro de usuario.

2.5.Suposiciones y dependencias

Se supone que el sistema tendrd un REST API. Ademas, se asume que cumplird con

estandares de calidad, como la 1ISO 9001 (a través de la ISO/IEC/IEEE 90003:2018).

3. Requisitos especificos
3.1.Requisitos comunes de las interfaces

3.1.1. Interfaces de usuario

1) Pégina de inicio: es la primera interfaz que se mostrara al usuario. Aqui estara la mayor
parte de la navegacion del sistema.

2) Pagina de registro: esta contiene el formulario que el usuario debera llenar con sus datos
para crear una cuenta que permitira el acceso a las funciones del sistema.

3) Pagina de login: el usuario podra acceder al sistema introduciendo su correo electrénico y
contrasefia.

4) Pagina de facturas: en esta pantalla se visualizan las facturas pendientes del usuario.
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5) Pagina de pago: esta interfaz permitira al usuario realizar el proceso de pago del servicio.

6) Pagina de historial de pago: desde aqui el usuario puede ver los pagos realizados
anteriormente.

7) Péagina de ayuda: esta contendra las informaciones basicas para que los usuarios se
contacten con la empresa. Estard formada por una seccién de preguntas y respuestas, otra
enunciando la direccion, teléfono, correos y redes sociales; también contendra un
formulario simple para quejas o sugerencias.

3.1.2. Interfaces de hardware

Se podra interactuar con el sistema mediante:
e Mouse
e Teclado

e Pantallas tactiles

w

.1.3. Interfaces de software

Al ser una aplicacion web, el sistema no estara atado a un sistema operativo, sino que
con solo poseer un dispositivo con un navegador web y acceso a internet sera suficiente para
acceder a este. Como el aplicativo no necesita de otro sistema, no es necesario la utilizacion de

interfaces de software.

3.1.4. Interfaces de comunicacion
Para comunicarse, la aplicacion hard uso de los diferentes protocolos web tales como

TCP/IP, HTTP y HTTPS.

3.2.Requisitos funcionales

RF 01

Registrar usuario
Requisito
Aplicacion

Alta
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El sistema permitira el registro de usuario (Nombre, Correo
electronico, Fecha de Nacimiento, Documento de identidad, NUmero
de documento de identidad, NUumero de identificacion del cliente,
Direccidn, Teléfono y Contrasefa).

Nimerorequisioc  RF 02

Iniciar sesion

Requisito

Aplicacion

Alta

El sistema permitira al usuario iniciar sesion con su correo electrénico
y contrasefia.

Nimero reqisito | RF 03

Cerrar sesion
Requisito
Aplicacion
Alta

"Descripcion | El sistema permitira al usuario cerrar sesion.
Namerorequisto ¥ 04

Recuperar contrasefia

Requisito

Aplicacion

Media

El sistema permitira al usuario recuperar su contrasefia al escribir el
correo electronico asociado a su cuenta.

RF 05
Editar perfil
Requisito
Aplicacion
Media

‘Descripcion | El sistema permitira al usuario editar sus datos.
Namerorequisite RF o

Mostrar monto a pagar

Requisito

Aplicacion

Alta

Mostrar al usuario, antes de realizar el pago, cual es el monto préximo
por pagar
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RF 07

Pagar con tarjeta de débito/crédito

Requisito

[Fuente de requisito. . Aplicacior

Alta

Permitir al usuario realizar pagos usando su tarjeta de débito o crédito
directamente.

Nimero requisito | RF 02

Pagar con procesadoras de pago

Requisito

[Fuente de requisito | Aplicacion

Prioridad requisito Al

Permitir al usuario realizar pagos mediante las procesadoras de pago:
Paypal, Google Pay y Apple pay.

Nmero requisito RF 09

Historial de comprobantes

Requisito

[Fuente de requisito. . Aplicacion

Alta

El sistema permitira al usuario ver una lista de los comprobantes que
se han generado al realizar el pago del servicio.

Nimerorequisic  RF 10

Descargar comprobante de pago

Requisito

Aplicacion

Alta

El sistema permitird al usuario descargar el comprobante de pago
desde la lista de comprobantes generados.

Nmerorequisitt RF 1t

Historial de factura

Requisito

Fuentede requiste Aplcacion

Prioridad requisito Al

‘Descripcion El sistema permitiré al usuario ver una lista de las facturas del cliente.

Nimerorequisioc  RF12

Preguntas frecuentes
Requisito

[Fuite e FeQUSIO .. Apliacion
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PFiGFGAG eGSO ] Opciona

La aplicacion contendrd un apartado de preguntas frecuentes y de
ayuda al usuario

3.3.Requisitos no funcionales

3.3.1. Rendimiento

La pagina debe cargar en un tiempo razonable entre 1 y 3 segundos.
El procesamiento de los pagos no debe durar méas de 6 segundos.

3.3.2. Seguridad

“NGHeRG reGuisito | RNF 02
INmF@ FeGUISHO | Contol de Acceso
Mo Reaisit

Tener control de acceso al sistema mediante credenciales como
usuario y contrasefia.

' Namero requisito | RNF 03
Nombre reguisito Protocolos de Seguridad
‘Tipo " Requisito

‘Descripcion | Hacer uso de protocolos seguros para la web (ej. HTTPS).

3.3.3. Disponibilidad

Nimerorequisic  RNF04
[NomIe FeGuSHO | Altacisponibilicc
Mo Reaisiio

Mantener el sistema arriba lo mas posible (24/7), incluso después de
horas laborales.
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3.3.4. Mantenibilidad

RNF 05
Capacidad de mantenimiento de cuentas de usuario
Requisito

Permitir a administradores realizar operaciones CRUD a las cuentas
de usuario.

3.3.5. Portabilidad

INGierorequISIO M RNF 06

Responsive Design

Requisito

[Fuente de Fequisito. 1 Aplicacior

Alta

Crear una interfaz gréafica de usuario consistente y legible sin importar
el dispositivo utilizado ni el tamafio de pantalla.
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4. Especificacion de Casos de uso

4.1.Diagrama de Caso de uso general

Cliente

Wer preguntas frecuentes

SPOSLAU

Inciar sesion

Recuperar
contrasefia

Registrar usuario

Ver monto a pagar

agar el servicio con
tarjeta o procesadors de
pago

er historial de
comprobantes de pago.,

‘er historial de facturas

<=Exfends=>

<=Exiends=>

Cerrar sesion

Descargar comprobante
de pago
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4.2.Caso de uso especificos

4.2.1. Diagrama de caso de uso “Acceso al sistema”

Acceso al sistema

Cerrar sesion

-
#

.
=<=Extends>>

-

Inciar sesion

Recuperar
contrasefa

Cliente

Registrar usuario

4.2.1.1. CUS 01 — Iniciar sesion

Iniciar sesion CuUS01
Cliente
Primario
Permite a un cliente acceder al sistema usando sus credenciales como:
usuario y contrasefia.
CUS02, CUS04
1. El cliente debe haberse registrado en el sistema
1. El usuario accede al sistema
Miguel Araujo  Fecha 04/10/2020  Version 1.0

Este caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sitio web del sistema. Se muestra una
pagina de inicio donde este podra seleccionar “Iniciar sesién” del menu. Luego, mostrara
un formulario para introducir su usuario, contrasefia y envia el formulario. En caso de las
credenciales ser validas, este sera redireccionado al sistema, donde tendré acceso a las
funciones de este.
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Actor(es) Sistema
El cliente accede al sitio web
El sistema muestra la Landing Page
El cliente selecciona la opcion “Iniciar
sesion” del menu
El sistema muestra la pagina de inicio
de sesion con el formulario
correspondiente

El cliente llena el formulario con sus
credenciales y presiona el botén
“Entrar”

El sistema redirecciona a la pagina
principal del sistema, mostrando un
mensaje de bienvenida

Sistema

Actor(es)

El cliente, antes o después de recibir el

mensaje de error en FE1, hace clic en

el boton “Registrarse” para crear una

cuenta
El sistema muestra la pantalla de
registro donde podra llenar un
formulario para crear una cuenta y
posteriormente hacer el flujo basico para
acceder al sistema.

Actor(es) Sistema

El cliente, luego de llenar el

formulario, presiona el boton

“Entrar”
El sistema muestra un mensaje indicando
que el nombre de usuario o la contrasefia
son incorrectos y que debera intentarlo de
nuevo
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Recuperar contrasefia CuSs02

Cliente

Primario

Permitir al cliente recuperar su contrasefia en caso de haberla olvidado

1. El cliente debe tener una cuenta registrada en el sistema, con un
correo electrénico verificado
1. El cliente cambia su contrasefia por una nueva
Miguel Araujo  Fecha 04/10/2020  Versién 1.0

Este caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sitio web del sistema. Se muestra una
pagina de inicio, donde este podra seleccionar “Iniciar sesion” del menu. De aqui, en vez
del usuario llenar el formulario con sus credenciales, hace clic en “Recuperar contrasefia”.
Luego, sera mostrado un formulario para que el usuario introduzca su correo electrénico, al
cual se enviara un enlace para poder reiniciar la contrasefia. El usuario procede a hacer clic
al enlace enviado a su correo, y este abre una pagina donde podra introducir su nueva
contrasefia y confirmar la misma.

Actor(es) Sistema
El cliente accede al sitio web
El sistema muestra la pagina de
aterrizaje

El cliente selecciona la
opcion “Iniciar sesion” del
menu

El sistema muestra la pagina de
inicio de sesion, con el formulario
correspondiente

El cliente selecciona
“Recuperar contrasena”
El sistema muestra un formulario
para introducir el correo electronico
del usuario

El cliente introduce su correo
electronico, asociado a su
cuenta registrada y envia el
formulario
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El sistema verifica el correo
electrénico y envia un correo al
mismo con un enlace

El cliente hace clic en el
enlace enviado a su correo.
El sistema muestra una pagina con
un formulario para reiniciar la
contrasenia.

El cliente introduce su nueva
contrasefia dos (2) veces,
donde la segunda es para
confirmar la primera, y envia
el formulario.

El sistema guarda la nueva
contrasefia y redirecciona al usuario
a la pagina de inicio de sesion,
mostrando un mensaje de que este ya
puede acceder al sistema con su
nueva contrasefa.

Actor(es) Sistema
El cliente introduce su nueva

contrasefia dos veces

El sistema verifica la contrasefa, y
determina que es igual a la
contrasefia ya existente y que el
usuario deberia introducir otra
contrasefia

4.2.1.3. CUS03 — Cerrar sesion

Cerrar sesion CuUsS03

Cliente

Primario

Permitir al cliente salir de la sesion actual

CuUs01
1. El cliente debera haber iniciado sesion
1. Lasesion del cliente es borrada, y debera volver a iniciar sesion
posteriormente

Miguel Araujo Fecha 04/10/2020  Version 1.0
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Este caso de uso inicia cuando el cliente decide salir de su sesion actual, luego de haber
iniciado sesion. Este procede a hacer clic en “Cerrar sesion”.

Actor(es) Sistema
El cliente inicia sesion
El sistema lo redirecciona a la
pagina principal del sistema
El cliente realiza las acciones
deseadas dentro del sistema,
y cuando termine, hace clic
en “Cerrar sesion”

El sistema borra la sesion del cliente
y muestra un mensaje de que ha
salido exitosamente.

4.2.1.4.CUS04 - Registrar usuario

Registrar usuario CuUS04
Cliente
Primario
Permitir a un cliente crear una cuenta para poder acceder al sistema
CuUsS01
N/A
1. Elcliente tendra una cuenta, la cual usara (con sus
credenciales) para acceder al sistema
Miguel Araujo  Fecha 04/10/2020  Version 1.0

Este caso de uso inicia cuando el cliente desea acceder al sistema. Este accede al sitio web
del sistema y selecciona “Registrarse” del ment. Se le muestra al cliente un formulario
donde introducira sus datos personales y definira sus credenciales para acceder al sistema.

Actor(es) Sistema
El cliente accede al sitio web
El sistema muestra la pagina de
aterrizaje

El cliente selecciona

“Registrarse” del ment



El sistema muestra la pagina con el
formulario de registro

El cliente llena el formulario,
donde introduce sus datos
personales y credenciales
para acceder al sistema

El sistema valida los datos, envia un
correo electrénico al usuario para
confirmacion y redirecciona a la
pagina de inicio de sesién

Actor(es) Sistema
El cliente envia el formulario

de registro

El sistema valida los datos y decide
que los datos estan incorrectos o que
ya existe una cuenta con el nombre
de usuario o correo electrénico
proporcionado.

El sistema muestra el error al cliente
y que debe cambiar los datos.

4.2.2. Diagrama de Caso de Uso “Pagar el servicio”

Pagar el servicio

Ver monto a pagar

agar el servicio con
tarjeta o procesadors de

pago
Cliente
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4.2.2.1. CUSO5 - Ver monto a pagar

‘Casodeuso  Ver monto a pagar CUS05

Cliente
Primario
Mostrar al cliente cual es el monto a pagar
CUS06, CUS08, CUS09
1. El cliente debera haber iniciado sesion
2. El cliente tiene una factura que muestra lo que debera pagar
N/A

‘Autor(@) | Miguel Araujo Fecha 04/10/2020  Version 1.0

Este caso de uso inicia cuando el cliente se ha autenticado y se muestra la pagina principal
del sistema. Este podra ver el monto a pagar en esta pagina, o si decide proceder con el
pago, también sera mostrado el monto antes de pagar.

Sistema
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El cliente inicia sesion
El sistema redirecciona a la pagina
principal del mismo

El cliente ve el monto a

pagar

Actor(es) Sistema
El cliente decide realizar el
pago del servicio. Selecciona
“Pagar” desde el men.

El sistema muestra la pagina para
realizar el pago.

El cliente selecciona el
método de pago deseado e
introduce los datos
necesarios

El sistema valida los datos y antes de
acreditar al método de pago
seleccionado, le muestra al cliente el
monto a pagar

El cliente ve el monto a

pagar




4.2.2.2. CUSO06 - Pagar el servicio con tarjeta o procesadora de pago

Pagar el servicio con tarjeta o procesadora de CUS06
pago
Cliente
Primario
Permitir al cliente del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional realizar el pago de dicho servicio con tarjeta de credito/débito
0 con una procesadora de pago.
CuUS01
1. El cliente ha iniciado sesion en el sistema con su usuario.
2. El cliente necesita realizar el pago de su factura del servicio de
limpieza y aseo urbano.
1. Pago satisfactorio del servicio de limpieza y aseo urbano del
Distrito Nacional.
Arianna Diaz  Fecha 04/10/2020 Version 1.0

El caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sistema. Después que sus datos son
validados, este puede realizar el pago de la factura generada utilizando una tarjeta de
crédito/débito o mediante una cuenta de una procesadora de pago.

Actor(es) Sistema
El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
sistema introduciendo los
datos de autenticacion
validos y hace clic en el
botén “Iniciar sesion”.

El sistema valida los datos y lo
redirige a la pagina principal.
El cliente hace clic en el
botén “Pagar ™.

El sistema lo redirige a la pantalla de
pago en donde el cliente debe elegir
la manera de pago.

El cliente elige la opcion
“Pago con tarjeta de
crédito/débito”.

El sistema redirige al cliente a la
procesadora de pago con tarjeta de

73



crédito/débito. Alli le pide los datos
de la tarjeta de crédito/débito
necesarios para procesar el pago
(nombre del titular, nimero de
tarjeta, expiracion y codigo de
seguridad).

El cliente introduce datos
validos de una tarjeta de
crédito/débito y hace clic en
el boton “Confirmar”.

La procesadora comprueba que los
datos introducidos son de una tarjeta
de crédito/débito. Al validar, este
procesa el pago; muestra en pantalla
la confirmacion del pago y envia una
confirmacion al sistema que genera
un comprobante de pago.

Actor(es) Sistema
El cliente elige la opcion de
pago con Paypal, Google
Pay, Apple Pay o Stripe

El sistema lo redirige a la pagina de
inicio de sesion correspondiente a la
procesadora de pago que eligio.

El cliente introduce las
credenciales de su cuenta en
la procesadora de pago
correspondiente y hace clic
en “Iniciar sesion”. Luego de
haber iniciado sesion, el
cliente confirma la cantidad a
pagar y realiza el pago. La
procesadora de pago envia al
sistema una confirmacion del
pago.

El sistema recibe la confirmacion de
la procesadora de pago de que el
pago ha sido realizado de manera
exitosa. A partir de esa confirmacion
el sistema muestra en pantalla que el
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pago se realizd exitosamente y
genera un comprobante de pago.

El cliente introduce datos
invalidos de una tarjeta de
crédito/débito y hace clic en
el boton “Confirmar”.
La procesadora valida los datos
introducidos, al detectar que son
invalidos muestra un mensaje
indicandole al cliente que la tarjeta
de crédito/débito no es valida.

4.2.3. Diagrama de caso de uso “Ver cuenta”

Ver Cuenta

. Editar perfil

Ver historial de

Q facturas
)\ Descargar

. _.%gmprobante de pagpe
Cliente .

K . {{E:dena:s}}
'er historial de
comprobantes de
pago

Ver pregunias
frecuentes

4.2.3.1. CUS07 - Editar perfil

Editar perfil CuUS07
Cliente
Primario
Permitir al cliente editar la informacion de su perfil.
Cuso01
1. El cliente ha iniciado sesion en el sistema con su usuario.
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1. Los cambios realizados por el cliente en su perfil son guardados
por el sistema

Autor(@) | AriannaDiaz  Fecha  04/10/2020  Version 1.0

El caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sistema. Una vez sus datos son validados,
este tiene la posibilidad de editar las informaciones de su perfil. Los datos que este puede
editar son: nombre, apellido, correo electronico, contrasefia y teléfono.

Actor(es) Sistema
El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
sistema introduciendo los
datos de autenticacion
validos y hace clic en el
boton “Iniciar sesion”.

El sistema valida los datos y lo
redirige a la pagina principal.
El cliente se dirige a la
navbar y hace clic en el
boton “Cuenta”

El sistema redirige al cliente a la
pantalla de cuenta del usuario.
El cliente hace clic en el
botén “Editar Perfil”

El sistema redirige al cliente a la
pantalla de edicién de perfil

El cliente modifica la
informacion con valores
validos y hace clic en el
botén “Guardar”

El sistema valida que los datos
modificados cumplen con el formato
correspondiente, si los datos
cumplen con esto, el sistema guarda
los cambios y muestra una pantalla
de confirmacion de que los cambios
fueron guardados correctamente.
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Actor(es)
El cliente hace clic en el
boton “Cancelar”

El sistema muestra un mensaje para
confirmar que el usuario quiere
cancelar la edicion del perfil.

El cliente selecciona la
opcion “Si”

El sistema redirecciona al cliente a la
pantalla principal de Cuenta

El cliente modifica la
informacion con valores
invalidos y hace clic en el
boton “Guardar”

El sistema valida que los datos
modificados cumplen con el formato
correspondiente. Si los datos no
cumplen con esto, el sistema no
guarda los cambios y muestra un
mensaje avisando al usuario que la
informacion modificada no cumple
con el formato establecido.
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Ver historial de facturas CuSs08
Cliente
Primario
Permitir al cliente ver el historial de las facturas generadas
anteriormente.
Cus01
1. Elcliente ha iniciado sesion en el sistema con su usuario.
1. El sistema muestra una lista de facturas generadas
anteriormente del cliente
Arianna Diaz Fecha  04/10/2020 Version 1.0
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El caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sistema. Una vez sus datos son validados,
este tiene la posibilidad de ver una lista de las facturas que se han generado a su nombre.

Actor(es) Sistema
El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
sistema introduciendo los
datos de autenticacion
validos y hace clic en el
boton “Iniciar sesion”.

El sistema valida los datos y lo
redirige a la pagina principal.
El cliente se dirige a la
navbar y hace clic en el
boton “Cuenta”

El sistema redirige al cliente a la
pantalla de cuenta del usuario.
El cliente hace clic en el
botén “Ver historial de
facturas”

El sistema valida que el cliente
contenga facturas generadas. Si
tiene, este muestra una lista de las
facturas en la cual se puede ver los
siguientes detalles de cada factura:
periodo, nimero de factura, estado,
fecha de corte, monto de la facturay
fecha de pago.

El sistema valida que el cliente
contenga facturas generadas, al no
poseer el sistema muestra un
mensaje indicando que no existen
facturas.




4.2.3.3. CUS09 — Ver historial de comprobantes de pago

Ver historial de comprobantes de pago CUS09
Cliente
Primario
Permitir al cliente ver el historial de los comprobantes de pago
generados anteriormente.
CuUsS01
1. Elcliente ha iniciado sesion en el sistema con su usuario.
1. El sistema muestra al cliente una lista de los comprobantes de
pago generados anteriormente.
Arianna Diaz  Fecha 04/10/2020  Version 1.0

El caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sistema. Una vez sus datos son validados,
este tiene la posibilidad de ver una lista de los comprobantes de pago generados al realizar
el pago del servicio.

Actor(es) Sistema
El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
sistema introduciendo los
datos de autenticacion
validos y hace clic en el
botén “Iniciar sesion”.

El sistema valida los datos y lo
redirige a la pagina principal.
El cliente se dirige a la
navbar y hace clic en el
botén “Cuenta”

El sistema redirige al cliente a la
pantalla de cuenta del usuario.
El cliente hace clic en el
boton “Ver historial de
comprobantes de pago”
El sistema valida que el cliente
contenga comprobantes de pago. Si
tiene, este muestra una lista de los
comprobantes en la cual se puede
ver los siguientes detalles: periodo,
nimero de pago, monto y fecha de

pago
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'FEL en FBS “Cliente aiin no posee comprobantes de pago”
El sistema valida que el cliente
contenga comprobantes de pago, al
no poseer el sistema muestra un
mensaje indicando que no existen
comprobantes de pago.

4.2.3.4. CUS10 - Descargar comprobante de pago

‘Casodeuso  Descargar comprobantes de pago CUS10

Cliente
Primario
Permitir al cliente descargar el comprobante de pago desde la lista de
comprobante de pago.
CUS01, CUS09
1. El cliente ha iniciado sesion en el sistema con su usuario.
1. El sistema descarga el comprobante de pago seleccionado por
el cliente en formato PDF.
Arianna Diaz  Fecha 04/10/2020  Version 1.0

El caso de uso inicia cuando el cliente se encuentra en la pantalla de historial de
comprobantes de pago. Una vez se cargue la lista de comprobantes de pago el cliente puede
descargar el comprobante que desea en formato PDF.

Actor(es) 'Pasos | Sistema

El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
historial de comprobantes de
pago.

El sistema valida que el cliente
contenga comprobantes de pago. Si
tiene, este muestra una lista de los
comprobantes en la cual se puede
ver los siguientes detalles: periodo,




nimero de pago, monto y fecha de
pago.

El cliente hace clic en el
botén “Descargar” ubicado
en la fila del comprobante
que desea descargar

El sistema descarga una copia del
comprobante de pago especificado
en formato PDF al dispositivo del
cliente
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Ver preguntas frecuentes CuUS11
Cliente
Primario
Permitir al cliente ver apartado de preguntas frecuentes y de ayuda al
usuario
CuUs01
1. El cliente ha iniciado sesion en el sistema con su
usuario.
1. El sistema muestra las preguntas frecuentes, asi como
preguntas para ayudar al cliente en caso de algin problema.
Arianna Diaz  Fecha 04/10/2020  Version 1.0

El caso de uso inicia cuando el cliente ingresa al sistema. Una vez sus datos son validados,
este tiene la posibilidad de ver una lista de preguntas frecuentes sobre el sistema con su
respectiva respuesta, asi como preguntas para ayudar al cliente en caso de algin problema.

Actor(es) 'Pasos | Sistema

El caso de uso comienza
cuando el cliente ingresa al
sistema introduciendo los
datos de autenticacion
validos y hace clic en el
boton “Iniciar sesion”.

El sistema valida los datos y lo
redirige a la pagina principal.
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El cliente se dirige a la
navbar y hace clic en el
boton “Cuenta”

El sistema redirige al cliente a la
pantalla de cuenta del usuario.
El cliente hace clic en el
boton “Preguntas frecuentes”
El sistema redirige al cliente a la
pagina de preguntas frecuentas. Alli
se muestra una lista de preguntas
sobre el sistema, asi como la
respuesta a dicha cuestion.

3.5. Modelo del dominio

Pued

Puede ver ;
Historico comprobantes de pago
1
Coliene
1 1.7
1 Cliente | Resliza un—I| Pago | seneraun—| Comprobante de pago
1 1.7 1
1 1
Pertensce a
i 1
Recibe una
Factura antien Historico de facturas
D._-g 1 *
& wer 1.* ;
Genera una
1
Servicio

Figura 3.13 - Diagrama de dominio del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito

Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO

DE PAGO DEL SERVICIO DE LIMPIEZA Y ASEO URBANO
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4.1. Diagrama de clases

-
Cliente

+id: Integer

+ tipoDocumento: String
+ NoDocumento: String
+ nombre: String

+ apellido: String

+ direccion: String

+ telefono: String

+ fechaMacimiento: Date
+ email: String

+ clave: String

+ fechaReaqistro: Date

1 recibe

C pagarFacturas(). Boolean

+ nombreCompleto{): String

1

genera
0.*
-
Comprobante
+ Id: Integer

+ Fecha: Date
+ Facturas: Array=Factura=

+ ModoPago: String

Factura
+id: Integer
+ ncf: String

+ periodo: Daie

+ estado: String

C monto: Integer

1.3

perienece a

+ calcularTotalPagado(): Integer
\ W,

Figura 4.1 - Diagrama de clases del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del

Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.

84



4.2.Diagramas de secuencias

4.2.1. Diagrama de secuencia - CUS 01 — Iniciar sesion

= mm

! [l
Clignte i S:Siglema

] ] L
1 ] L
i 1: Accedey al sitio web
] ]
! ' 2: Mostrar Landing Page 1
! 3. - oo EA SO,
€ mmm e oo ] '
| 4: Seleccionar la opcién "Iniciar Sesion”
1 ]
i | 5 Mostrar 3 pagina de inicio de ﬁién]
| 8: R R LR e "
oot : :

- : :
| |

- 1 T: Completar el formulario chn las credenciales y enviarlas
' ] ~~~5&:Validar datos
| : -
i ]
i ]
i ]
i | 9 Mostrar pagina principal
! 10: :
[ -
i ]
i ]
] ]
1 ]
i ]
i ]
] ]
] ]
___________ T | E S
i ]
[Else] | 1 N

' ! 11: Dates invalides
' L ittt
R EREEEEEEEEEE ]
i ]
i ]
] ]
] ]
i ]
i ]
i i
i 1
i ]
i ]
] ]
H it cs s e s EEEEE R m—— s sEEEEEEE——————

_______________________ S P
i i

[Else] i 13: Seleccionar |a opcion Registrarse

i ]
] ]
i 114: Mostrar la pantalla de registro
i 15: i
I‘{ """"""""""""" ]
i ]
] ]
1 ]
i ]
i ]
] ]
] ]
i ]
i ]
i ]
] 1]

Figura 4.2 - Diagrama de secuencia - CUSO1 — Iniciar sesion. Fuente: elaboracion propia.



4.2.2. Diagrama de secuencia - CUS02 — Recuperar contrasefa

s, mm

Clie%nte | S Sigtema

i
1- Accedsdr al sitio web |

7: Seleccionar la opcion “Recuperar confrasena”

B MOstrar DAQING reluparacion da oontrasena

11: Validar comreo

12: Enviar correo con &l enlace de recuperacion
_________________________ ittty
]

i
13: Hacer clic en el enlace I

]

]

P o -
1 14: Mostrar formulario reinicio contrasena

="~} 17: Comprobar confrasefia

[

]

[

)

]

]

]

]

)

]

)

i

i 18: Mostrar Iz paging de inicie de sesidn
! ymostrar mens3je de que ya pusds

H acoader al sistemsa
J.-E

<
<
i
<
<
i

Figura 4.3 - Diagrama de secuencia - CUS02 — Recuperar contrasefia. Fuente: elaboracion propia.
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4.2.3. Diagrama de secuencia - CUS03 — Cerrar sesion

.

C”'Eil”te i S:Sia:tema
i i i
' 1: Accedbr al sistema ‘
i i
i i 2: Mostrar pagina principal 1
: ; .. 2 Mostrar pégina princes__|
R b bbby i !
E 4: Belecciona la :#:cién "Cerrar sesion" i
i i
i i
i i 5§: Mostrar un mensaje de que ha
i i zzlide de 1z ==sidn
i a: R e L L bty
i . i
Ilc.{ ------------------------- i
i
i
'

Figura 4.4 - Diagrama de secuencia - CUS03 — Cerrar sesion. Fuente: elaboracion
propia.

4.2.4. Diagrama de secuencia - CUS04 - Registrar usuario

=)
L EE

Clie:nte . S:Sidtema

!
1 1
| 1: Accedsr al sitio web |

' 3 Sk -
I% ------------------------- i :

i 4: Seleccionar la iapcifm "Hegistrarse” |

h T

| 5: Mostrar la pagina de Registrar =.
1 8: e

:{ --------------------------

i
7: Completar el formulario con los datos y enviarlo
i

& Validar datos

[El=e]

Figura 4.5 - Diagrama de secuencia - CUS04 - Registrar usuario. Fuente: elaboracién propia.
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4.2.5. Diagrama de secuencia - CUS05 - Mostrar monto a pagar

S:Sisltema

]
]
1 :
[ ]
: 1:Iniciar sesion
]
]

2: Mostrar pagina principal con monto a pagar

3
______________________________ H
1 i
[ ]
i [
________________ e
: ! :
[Else] ' 4: Selecciona la opcion "Pagar” -E
] [
[ ]
E i 5:Mostrarla pagina para realizar pago ]
H B :
G- mm o 4
E 7: Seleccionar método de pago
! i
1 i
H L_: &: Mostrar monto a pagar
P M e e m e m—m e ———————— -
: 9 i .
Mo 1
] [
[ ]
] ]
| i
i H

Figura 4.6 - Diagrama de secuencia - CUSO5 - Mostrar monto a pagar. Fuente: elaboracion propia.
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4.2.6. Diagrama de secuencia - CUS06 - Pagar el

procesadora de pago

servicio con tarjeta o

Clig

nte i
|
H

1:Iniciar sesion

X

S.Sislterna

4: Seleciconar la opcion "Pagar

]

ipal con monto a

S: Mostrar pantalla de pago

X

R:
Procesadora
de pago

6 ]
R R |
T- Seleccionar |a opcién "Pago con tarjeta de crédito/débito” '
3. Redirige a la pagina de la procesadora
o de pago con tarjeta
g mm e Do
10- Introduce los datos de Ia tarjeta de crédito/débito y hace clic en confirmar )
11 Valida los datos
12: Enviar cunﬂrmégiﬁﬂggﬁa_g_cl
13: Generar comprobante
de pago
14: Mostrar confirmacion de pago y
comprobante de pago
15

[Else]

16: Mosirar mensaje de emor indicando que Ia tarjeta no es valida

18: Seleciconar una de las procesadoras de pago

[Else]

19: Redirige a la pagina de inicio de sesidn
de la procesadora de pago elegida

25: Verificar pago

20
AR R R R ettty ' .
21: Infreduce las credenciales de su cuenta de la procesadora e inicia sesion o
22: Mostrar pantalla de conﬁrmacién de pago
A ] i :
24: Confirmar el pago | L
i »
E 26: Enviar confirmacidn de pago
27: Generar comprobante i
de pago !
28: Mostrar confirmacién de page y H
|
- comprobante de pago i
H
I
|

Figura 4.7 - Diagrama de secuencia - CUS06 - Pagar el servicio con tarjeta o procesadora de pago. Fuente:

elaboracion propia.
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4.2.7. Diagrama de secuencia - CUSQ7 — Editar perfil

CIIt-::nte i S-Sistema
i i L
i i L
| 1- Acceder al sitio web H
i i
i i 2- Mostrar Landing Page
1 3 LR R R it
e |
i 4: Seleccionar ka opcion "Cuenta”

] ]
i i 5: Mostrar |2 paging de ls
! ' cugnta de usuario
| 8 O i L
e :
| |
i 7: Selecciona la 6pcion “Editar perfil"
i !
i i
i i 8: Mostrar la pagina de
' i edicion de perfil
! o i
I‘{_ """"""""""""""" al
| |
i 10: Modifica los datos i
! Necesarios o
| al
' !
) 11: Presiona "Cancelar’
i !
| |
i 12: Muesira popup de confirmacion
=ikl s ufogtlpsppguosihn
| 13: l
L LRELELEELELE :
] ]
| ;
i 14: Presiona "Si"
! !
] ]
] ]
i i
i i
! i 19 Muestra panialla principal
! !
] ]
i i L
__________________________ T S

| | P

[Elsg] ' i
) 16: Presiona "Guardar
i !
] ]
] ]
i i
i i
i i
i | 17: Muestra un mensaje de emor
i T
i 18 i
N 1
i i
i i

__________________ J,___________———————————————II——————————————---------------‘\--------------—-
| |
[Else] ! ! 19: Muestra un mensaje
! :r{ de operacion exitosa
gty syt
! 20: |
o 1
] ]
] ]
i i
i i
i i
; |
i

Figura 4.8 - Diagrama de secuencia - CUSO7 — Editar perfil. Fuente: elaboracion propia.



4.2.8. Diagrama de secuencia - CUS08 — Ver historial de facturas

E=E

Lt .: . :
Clignte | S:Siglema
1 ] 1
i ] ¥
: e :
I I ]

1 ]
: . 2 Mostrar Landing Page
< .
!
i i
' ! 5: Mostrar |a pagina de la
! ! cuenta de usuario
' 8: G L L LR
s :
i i
i 7: Selecciona la up-niuni"\."er historial de facturas™
i i
T T
i i
! ! & Mostrar error de facturas
H | no existentes
' L it e L
i % |
o '
i i
1 ]
i i
i i
1 ]

______________ e e mm e mmmmmmmmmmmmmmmmmmm b mmmm e mmmmmm mmm mmm o]
i |
i i

[Else] | i 10 Mostrar lista de facturas

| | y sus defalles
[ |q;; __________________________
i 1 |
(ST ’
1 ]
i i
i i
T T
i i
i i
1 ]
i i
i i
1 |

Figura 4.9 - Diagrama de secuencia - CUS08 — Ver historial de facturas. Fuente: elaboracion propia.
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4.2.9. Diagrama de secuencia - CUS09 — Ver historial de comprobantes de pago

=) .

Clignte ! S:Sigtema
i i L
] ] L
H 1: Acceder al sitio web
] i
i i 2: Maostrar Landing Page
i ¥ o R LR
e |
i i
i 4: Seleccionar ka opeidn "Cuenta”

] ]
i i 5: Mastrar la pagina de la
! ! cuents de usuario
[ & I{ """""""""""""
L |
i i
i 7. Selecciona la opcion '\-"a:ar historial de comprobantes”
‘ |
T T
] i
! ! & Mostrar error de
H \ _ comprobantes no existentes
v e T T
i o |
i@ mmmmmmm e 1
] ]
] ]
] i
] i
] i

_____________________ T S
i i
i i

[Else] H 10 Mostrar lista de facturas

i | y sus detalles
! A
i 1: i
@ ommmm e .
] i
i i
T T
i i
i i
i i
i i
i i
i i

Figura 4.10 - Diagrama de secuencia - CUS09 — Ver historial de comprobantes de pago. Fuente: elaboracion
propia.
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4.2.10. Diagrama de secuencia - CUS10 — Descargar comprobante de pago

Clignte

=, mm

i
1: Accede al hislotial de comprobantes

| S:Sistema

R R R T TP

:

2: Muesira la lista de comprobantes
gl e g S gl
]

4: Selecciona "Descargar” allladu del comprobante deseado

,{ _________________________

i
T: Selecciona la opcion "u"n.:er historial de comprobantes”

5: Envia una copia del comprobante

Figura 4.11 - Diagrama de secuencia - CUS10 — Descargar comprobante de pago. Fuente: elaboracion propia.

4.2.11. Diagrama de secuencia - CUS11 — Ver preguntas frecuentes

! ; :

Cliante e
&: S.Sls_tema

] []

; al sitio web H

i

i 2- Mostrar Landing Page

i 3 e e e

R | .

] i L

H 4: Seleccionar ka opcidn "Cuenta”

] i

i i 5: Mostrar |a pagina de la

! ! cuenta de usuario

i & O LR

(€ mm s |

] ]

] ]

i 7: Selecciona la upu:'.inr'u "Preguntas Frecusntes”

! !

i i

H i &: Mostrar lista de

i | preguntas frecuentes

i 9 i

(ST I

] i

] i

' i

i

Figura 4.12 - Diagrama de secuencia - CUS11 — Ver preguntas frecuentes. Fuente: elaboracion propia.
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4.3.Diagramas de estado
4.3.1. Diagrama de estado — Cliente

Cliente

Usuario se Usuario inicia Usuario cierra =
registra ; sesion sesion
. g Registrado > Conectado > Desconectado .I

Un cliente esta registrado cuando el mismo necesita
utilizar el sistema y este se registra para acceder al
mismo. Una vez registrado, este puede iniciar sesion
para usar el sistema y pasa a estar conectado. Por
Ultimo, este pasa a desconectado cuando cierra sesion y
sale del sistema.

Figura 4.13 - Diagrama de estado — Cliente. Fuente: elaboracion propia.

4.3.2. Diagrama de estado — Factura

Factura

Llega el praximo Disponible para Cliente paga la

mes pago ) factura b~
SR - — B L E— R
. Generada Pendiente Pagada \,j |

Una factura es generada cuando llega el proximo
mes facturable. Esta pasa a ser pendiente de pago
cuando el cliente aun no ha pagado la misma
después de ser generada. Luego pasa a ser pagada
cuando el cliente realiza el pago de la misma.

Figura 4.14 - Diagrama de estado — Factura. Fuente: elaboracién propia
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4.4.Disefo de arquitectura

Clienie

MNavegador Web

% Presentacion

Interfaz de Procesamiento de
Usuario Lagica de Megocio

Estado Aislado

Semvidor

(Capa de Servicios) Transversal
Interfaces de Servicios Tipos de Mensajes
Seguridad

(Capa del Negocio)

Fachada de Aplicacion

Gestion de

Flujos de frabajo Entidade=z Logica de Operaciones
de negocio de Negocio MNegocio

{Capa de datos)

Comunicaciones
Acceso a Helpers y Agentes de
Datos Utilidades Servicios

|

|

Sistemas

Fuentes de Externos
Datos

IRIAE

LEYENDA

Sistema

Componente
Relacion

Figura 4.15 - Diagrama de Arquitectura del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito
Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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4.5.Diagramas de Entidad-Relacion

Cliente

PK | ID_Cliente

TipoDocumento
MoDocumento
Mombre

Apellido
Direccion
Telefono
FechaNacimiento
Email

Clave

Fecha de registro

Factura

PK

ID_Factura

ID_Cliente
ncf
Periodo
Estado

Monto

Comprobante

PK | ID_Comprobante

ID_Factura
Fecha
ModoPago

TotalPagado

Figura 4.16 - Diagrama de Entidad-Relacién del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano

del Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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4.6. Disefio de Interfaces

4.6.1. Pagina de inicio de sesion

M5 SPOSLAU

Iniciar Sesién

Correo electrénico

Contrasefa

:Olvidaste tu contrasefia?

Iniciar sesidn

(No tiene una cuenta? Registrate

Figura 4.17 - Pégina de inicio de sesion del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del
Distrito Nacional. Fuente: elaboracién propia.

4.6.2. PAagina de registro

®5 SPOSLAU

Registro

e

Nombres | Apellidos

.

E
Cédula J | = = J Fecha de nacimiento

ID Cliente Correo electrénico

[
[ Direccién )
(

Contrasefia Repetir Contrasefia

¢Posee una cuenta? Inicia sesién Registrarse

Figura 4.18 - Pagina de registro del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito
Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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4.6.3. Pagina principal

M5 SPOSLAU Bienvenido, Damian Guacanagarix

Resumen

Inicio
No. Cliente Direccion Estado servicio
Facturas 84950 Av. Maximo Gomez #75 @ Acive

Comprobantes
Facturas pendientes Fecha de vencimiento

Ayuda 1 factura Martes, 03 de noviembre del
2020

Rt
RD$ 420.69

Figura 4.19 - P4gina de principal del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del
Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.

4.6.4. Pagina de pago

M5 SPOSLAU Realizar Pago

Carrito

Servicio de Limpieza y Aseo Urbano Subtotal: RD$ 1,262.07
Octubre 2020

Factures RD$ 420.40 G Pay

Servicio de Limpieza y Asec Urbano

Comprobantes Septiembre 2020 .‘ Pay
RD$ 420.49

GO Servicio de Limplieza y Aseo Urbano . PayPal
Agosto 2020
RD$ 420.49

Pagar con Tarjeta

Figura 4.20 - Pagina de pago del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito
Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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4.6.5. Péagina de historial de facturas

M5 SPOSLAU

PERIODO
Inicio
Octubre 2020

Facturas

Septiembre 2020
Comprobantes

Agosto 2020
Ayuda
Julio 2020
Junio 2020

Mayo 2020

Abril 2020

Figura 4.21 - P4gina de historial de facturas del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo

NO. FACTURA

987654329

987654328

987654327

987654326

987654325

987654324

987654323

Historial de Facturas

ESTADO

Pendiente

PAGADA

PAGADA

PAGADA

PAGADA

PAGADA

PAGADA

FECHA
VENCIMIENTO

03 de noviembre,
2020

05 de octubre, 2020

02 de septiembre,
2020

04 de agosto, 2020

01 de julio, 2020

02 de junio, 2020

01 de mayo, 2020

MONTO
FACTURA

RD$ 420.62

RD$ 420.69

RD$ 420.69

RD$ 42069 O

RD$ 420.69

RD$ 420.69

RD$ 420.69

Urbano del Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.

4.6.6. Péagina de historial de comprobantes de pago

M5 SPOSLAU

FECHA DE PAGO

02 de octubre, 2020

01 de septiembre,

2020

2 de agosto, 2020

30 de junio, 2020

31 de mayo, 2020

29 de abril, 2020

Historial de Comprobantes

NO.

COMPROBANTE MONTO TOTAL

PERIODO MODO PAGO FECHA FACTURA

Inicio
Octubre 2020

Facturas

Septiembre 2020

Comprobantes

Agosto 2020

Julio 2020

Junio 2020

Mayo 2020

Abril 2020

Figura 4.22 - Pagina de historial de comprobante de pago del sistema de pago online del servicio de Limpiezay

921432123

923124212

92921312

957624326

957324325

937253324

937252252

PAYPAL

PAYPAL

GOOGLE PAY

TARJETA

TARJETA

TARJETA

TARJETA

RD$ 420.69

RD% 420.69

RD$ 420.69

RD$ 420.69

RD$420.69

RD$ 420.69

RD$ 420.69

05 de noviembre,
2020

10 de octubre,
2020

10 de
septiembre,
2020
06 de agosto,
2020

05 de julio
2020

10 de junio,
2020

10 de mayo,
2020

322212313

212222133

392817393

092232132

323456432

439873623

403923432

Aseo Urbano del Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.



4.6.7. Péagina de ayuda

M3 SPOSLAU Ayuda

Preguntas frecuentes

éC utilizar |a plataforma

Lorem ipsurn dalar sit amet, adipizcing elit,

. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamea.
Iabor's sl Ut allp e e com Mo conseq uat. DU aute Irure delor I reprehendent n voluptate velt esse il do\ove eu fuglat nulla pariatur, Excepteur sint accaecat cupldatat non
proident, suntin culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum,

Facturas

Sed ut perspiciatis Unde omnis ISCe NItUs error Sit volupLatem ACcusantiLim doloremdue 1audantium, EOtam rem aperiam, eaque Ipsa guae ab illa inventare veritatis et uasi architecto beatas
vitae dicta sunt explicabo. Nemo enim ipsam voluptatem quia voluptas sit aspernatur aut odit aut funit, sed quia consequuntur magni dolores £os qui ratione voluptatem sequi nesciunt,
Negue porro quisquam est. gul dolorem psum quia color it amet, consectetur; adipiclvel, sed guta non numstuam e modi tempora incdunt ut abore st dolare magnam aliguam

Comprobantes quacrat voluptatem. Ut enim ad minima veniam, quis nosteum nisi ut alieuid ex ea commodi consequatur? Quis autem vel eun fure
= reprehenderit.

iComo descargar una factura?

:Como descargar un comprobante?

¢C6mo realizar un pago?

¢Cuales son los métodos de pago disponibles?
(Como cambiar la contrasefia?

¢Qué hacer en caso de tener algln problema con el pago?

Figura 4.23 - P4agina de ayuda del sistema de pago online del servicio de Limpieza y Aseo Urbano del
Distrito Nacional. Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSION

El proposito de este trabajo de investigacion fue analizar y disefiar un sistema de pago
online para el servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional. Este facilitara a los
habitantes del Distrito Nacional el pago de dicho servicio, otorgandoles una via réapida y

sencilla que esté al alcance de cualquier persona con un dispositivo que tenga acceso a internet.

Para la investigacion en el capitulo 1 se definieron conceptos como el de servicio de
limpieza y aseo urbano, sistema de informacion web, aplicacion web y E-Commerce. Por otro
lado, en el capitulo 2 se determind que la metodologia de investigacion a utilizar en el trabajo
fuese la cuantitativa con la que se plasmo los aspectos estadisticos que permitieron el analisis
de los datos obtenidos mediante la encuesta realizada. Para dicha encuesta, se utilizd una
muestra de 384 familias, la cual se calculd utilizando la férmula para determinar el tamarfio de

la muestra cuando se conoce la dimension de la poblacion.

Con estos dos puntos, se verificd el primer y segundo objetivo especifico, los cuales
consistieron en determinar la importancia de un sistema de pago online para los proveedores
de servicios y establecer la metodologia de investigacion a utilizar para evaluar la situacién

actual del proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional.

Con el capitulo 3 del trabajo se da respuesta al tercer objetivo especifico, que consistid
en analizar la situacion actual del proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano del
Distrito Nacional. En este se desarrollaron la misién, vision y valores del ayuntamiento del
Distrito, al igual que se definieron los procesos de pago actuales con el fin de conocer sus
puntos débiles y proponer mejoras en estos. También se presentaron los resultados obtenidos

al analizar los datos recolectados mediante la encuesta la cual mostro que:
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e EI 71% de los encuestados pagan el servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional. Por otro lado, el 29% restante no lo hace debido a que algunos no conocian
que se pagaban, otros comentaron que los métodos actuales son incoémodos y otros
afirman que no les llegan las facturas del servicio.

e De los encuestados que realizan el pago, el 50% lo hace de manera presencial, siendo
esto un gran problema por la actual pandemia del COVID-19.

e EI69.7% de los encuestados entiende que el proceso de pago del servicio de limpieza
y aseo urbano del Distrito Nacional puede mejorarse.

e EI69.3% de los encuestados opinan que la creacion de un sitio web oficial del servicio
de limpieza y aseo urbano en donde sea posible realizar los pagos conllevaria a una
mejora en el proceso de pago del servicio.

e EI 65.7% de los encuestados estuvieron de acuerdo con que les gustaria realizar sus

pagos del servicio de limpieza y aseo urbano a través de un sitio web.

Para lograr el cuarto objetivo especifico que consistid en disefiar una propuesta basada
en oportunidades de mejoras para el proceso actual de pago del servicio de limpieza y aseo
urbano del Distrito Nacional, se desarrollé el capitulo 4 del trabajo de investigacion. En este,
se presenta el modelado del sistema de pago online SPOSLAU, que permitird a los habitantes
del Distrito Nacional efectuar sus pagos de manera rapida, sencilla y segura. Dichos modelos
se realizaron siguiendo los estandares de la industria de software; garantizando que el sistema
propuesto cumpla con los requisitos necesarios para alcanzar el objetivo general del trabajo de

grado.
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RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion el hecho de que la tecnologia esta en constante cambio, y
que esta nos ayuda inmensamente en nuestro dia a dia, es crucial mantenernos actualizados al
respecto para asi poder brindar la mejor experiencia posible a los usuarios. Ademas, los
requerimientos también cambian a medida que las necesidades de los usuarios cambian. Es por

esto que, se recomienda lo siguiente:

e Adoptar servicios de computacion en la nube como Azure, AWS y demas,
efectivamente delegando el trabajo de mantenimiento de sistema y otros a los
proveedores del servicio, despreocupandose por espacio de servidores y demas,
permitiendo una mejor escalabilidad para el futuro.

e Expandir el proyecto mas alla del Distrito Nacional.

e Hacer aplicaciones mdviles nativas, haciendo uso de los RESTful APIs.

e Mejorar la informacién proveida acerca del servicio y hacer uso del sistema para
ello.

e Hacer una campafa publicitaria a través de canales de television, de radio y

redes sociales para dar a conocer el sistema nuevo.
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Encuesta

EIUNAP=C

UNIV=ERSIDAD AP=C

DECANATO DE INGENIERIA E I’NFORI\/IATICA
ESCUELA DE INFORMATICA

“DISENO DE SISTEMA PARA PAGO ONLINE DEL SERVICIO DE LIMPIEZA'Y
ASEO URBANO DEL DISTRITO NACIONAL. REPUBLICA DOMINICANA. ANO
2020”

Esta encuesta tiene por objetivo determinar la conformidad de las personas con el
proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional disponible
actualmente. Contiene 13 preguntas, solo le tomara unos minutos en responder. VValoramos su
honestidad, la cual nos permitiré establecer las necesidades para mejorar el proceso de pago
del servicio.

iMuchas gracias por participar!

Fecha:

1. ¢En qué sector del Distrito Nacional reside?

2. ¢Actualmente en su hogar se paga el servicio de Limpieza y Aseo Urbano (recogida

de basura)?

Si No

3. En caso de que la respuesta sea negativa, ¢por qué?

4. En caso de que la respuesta sea positiva, ¢cudal es el método de pago que mas utiliza
para realizar el pago del servicio?

__ Presencial, en uno de los puntos de pago

____ Por teléfono

_____Por una transferencia bancaria
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Marque con una equis ( X ) la respuesta, tomando en cuenta que:

NO. Significados
1 Completamente en desacuerdo Pésimo
2 En desacuerdo Malo
3 Neutral Regular
4 De acuerdo Bueno
5 Completamente de acuerdo Excelente

5 Estoy conforme con los medios de pago actuales del servicio de
Limpieza y Aseo.

6 | Estoy conforme con el tiempo de espera al realizar los pagos con los
métodos actuales.

7  Entiendo que el proceso de pago del servicio de limpieza y aseo
urbano podria mejorar.

8 | Lacreacion de un sitio web oficial el cual permita realizar los pagos
de varias maneras mejoraria el proceso de pago del servicio.

9  Un sitio web gque promueva el pago del servicio de limpieza y aseo
urbano ayudaria a las comunidades a concientizarse respecto a la
higiene y del mismo.

10  Una mejora en el proceso de pago del servicio de limpieza y aseo
urbano conllevaria a una mejora de dicho servicio.

11 Un sitio web para el pago del servicio de limpieza y aseo urbano
aportaria a la transformacion digital del pais.

12 = Me gustaria realizar mi pago del servicio de limpieza y aseo urbano
a través de un sitio web.

13. {Como usted mejoraria el pago del servicio de Limpieza y Aseo del Distrito Nacional?
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Anteproyecto

S UNAP=C

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

A : ESCUELA DE INFORMATICA
Asunto: REMISION ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADO.

Tema : “Diseno de sistema para pago online del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito
Nacional. Republica Dominicana. Aiio 2020”

Sustentado por: Br. Miguel Araujo 2017-0061

Br. Arianna Diaz 2017-0122

Resultado de la evaluacion: Aprobado: X Fecha: 21/07/2020
Devuelto para correccion: Fecha:

Dr. Andrés L. Mateo
Decano de Estudios Generales

AM/ra. 21/07/2020.

109



BILINAP=C

UNIV=RSIDAD AP=C

DECANATO DE INGENIERIAS E INFORMATICA

ESCUELA DE INFORMATICA

Anteproyecto de trabajo de grado para optar por el titulo de:
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Sustentado por:
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TEMA: Disefio de sistema para pago online del servicio de limpieza y aseo urbano del

Distrito Nacional. Republica Dominicana. Afio 2020

I. INTRODUCCION

Desde la llegada del internet, la manera que la sociedad, empresas, y personas
interactan ha cambiado drasticamente. Gracias al internet, muchos procesos que se realizaban
de manera analoga, ahora se pueden realizar de manera digital, facilitandole la vida a las
personas. Existen muchos paises que han digitalizado su gobierno de tal manera que los
servicios ofrecidos a los ciudadanos estén a un clic.

Desde la creacion del programa Republica Digital en el 2016, la Republica Dominicana
ha avanzado en ciertos aspectos tecnoldgicos. Por ejemplo, algunas instituciones del pais han
pasado parte de sus servicios a modo online, como el Ministerio de Educacion, el cual te
permite ver certificados de bachillerato; por otro lado, estin EDEESTE y la CAASD, los cuales
te permiten realizar pagos de sus servicios a través de la internet. Sin embargo, en algunas se
han quedado rezagadas.

Existen muchas instituciones de las cuales es dificil encontrar informacion respecto a
sus servicios en la internet, ademas de que sus servicios también serian beneficiados si tuvieran
una modalidad online, de modo que no fuera necesario tener contacto con otra persona. A esto
se le llama “autoservicio”, donde la persona puede consultar y llevar a cabo actividades por su
propia cuenta, sin tener que ser ayudado por un representante o agente del proveedor del
servicio. Uno de esos servicios el cual tiene estos problemas es el de limpieza y aseo urbano.

Hoy en dia, es importante darles a los usuarios de una solucion varias alternativas de
cémo llevar a cabo una actividad. Una de esas actividades la cual carece de opciones es el pago
del servicio de limpieza y aseo urbano, el cual actualmente requiere de presencia en los puntos
de pago o realizar una llamada telefonica, la cual es ineficiente y tampoco brinda los mismos

beneficios que realizar el pago de manera presencial. Ademas, hoy en dia, especificamente en
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tiempos de cuarentena como el del COVID-19, donde el distanciamiento social y el toque de
queda son factores que influyen bastante en lo que seria ir a pagar el servicio, por lo que

quedaria solamente llamar.

1. JUSTIFICACION

Las plataformas de pago online son un gran paso a la revolucion digital. EI hecho de
brindar la comodidad y facilidad al usuario de poder realizar un pago desde su hogar (o
cualquier otro lugar), a cualquier hora, de manera rapida y segura, ofrece mucho valor a los
clientes. EI e-commerce ha cambiado la forma en la que las personas realizan compras.

Esta propuesta busca facilitarles a los ciudadanos el pago del servicio de basura a través
de una aplicacién web, evitando que tengan que esperar largas horas al teléfono o tener que
trasladarse a un punto de pago de manera personal en estos momentos de crisis que ha traido
la pandemia del covid-19.

El pago de los servicios de aseo ofrecidos por el ayuntamiento es vital para que estos
puedan dar dicho servicio de manera éptima. El hecho de tener un método oficial para hacer el
pago de este servicio a traves de la internet permitira a los ayuntamientos promover a gusto el
uso de la nueva plataforma, asi aumentando efectivamente la conversion de clientes que usan
los métodos existentes a esta plataforma. Ademas, mejorara la imagen de este, haciendo ver
que estan contribuyendo a la Republica Digital.

Por otro lado, un sistema como tal facilitaria la recoleccion de datos para usos
estadisticos y mineria de datos. Esto permitiria una mejor y mas rapida toma de decisiones
cuando se trate de aspectos relacionados a la recogida de basura. Hoy en dia, los datos son un
aspecto muy importante de cualquier area de negocio: permiten conocer mejor a los usuarios y
clientes de algln producto o servicio, lo cual es usado como retroalimentacion para llevar a

cabo mejoras continuas de alguna solucién.
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Como los pagos seran realizados online, es decir, de manera digital, esto significa que
se ahorrara una suma de dinero. Los costos de papel para facturas e impresiones, asi como la
labor de aquellos que procesan los pagos manualmente, serian reducidos o posiblemente hasta
eliminados. Incluso, al ahorrar papel, se estaria contribuyendo a la proteccion del medio
ambiente, asi como también a la reduccién de desechos y, por lo tanto, menos basura que
recoger, volviendo el proceso mas eco-amigable.

Una realidad es que, si el proceso para realizar un pago cualquiera es tedioso, o toma
mucho tiempo, es mas probable que una persona no lo haga. Por lo que, si se simplifica el
proceso de pago, mediante una plataforma facil de usar, que mejore la experiencia de usuario,
y afiadiendo una opcion de guardar los datos para pagos futuros que reduciria la repeticiéon, es

mas factible que una persona si lleve a cabo el pago.

1. DELIMITACION DEL TEMA Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Delimitacién del tema

La investigacion que se realizara durante este proyecto se llevaré a cabo en el Distrito
Nacional, Republica Dominicana, durante los meses mayo — agosto del 2020, teniendo una
duracion de cuatro meses.
2. Planteamiento del problema

La recogida de basura ha pasado por varios cambios en Santo Domingo; muchos dejan
de pagar el servicio, lo cual provoco la eliminacion de los contenedores por falta de fondos,
afectando el control y la higiene de muchos lugares. Existe un problema de contaminacién en
el pais, con areas publicas como La Duarte y el rio Ozama en Santo Domingo viéndose
afectados.

Republica Dominicana, siendo un pais con gran volumen de turismo, y debido a los
desechos, vertederos y lixiviados, se ve estancada en cuanto al desarrollo turistico del mismo.

Esto ha sido evidente en la capital, donde se han visto casos donde playas se han llenado de
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basura debido a que estas son tiradas en las calles y las costas, por lo que se van acumulando,
especialmente en temporadas ciclonicas.

El sistema de drenaje de agua también se ve afectado por la falta de recogida de basura.
Al haber tanta basura en la calle, la entrada al drenaje se ve obstruida por los desechos solidos.
Esto trae como consecuencia grandes inundaciones que ocurren en temporadas lluviosas en
calles principales como son la av. John F. Kennedy, av. George Washington, av. Ortega y
Gasset con Kennedy, av.5to Centenario, entre otras. Muchos vehiculos se han vistos ahogados
al tratar de cruzar por estas avenidas en tales circunstancias, lo que causa que muchas personas
tengan que gastar dinero para reparar el automovil.

Es visible la ausencia de un buen sistema de gestién de recogida de basura. Se han
intentado varios métodos, pero siempre se termina dejando de implementar bajo la excusa de
que “no es sustentable”, en cuanto a fondos y recursos como vehiculos y otros equipos.
Ademas, se habla sobre la falta de educacidn tanto en los ciudadanos respecto a la recogida de
basura (por falta de un sistema estable), como también a los empleados que realizan la labor de
recoger la basura

El pago de este servicio es realizado tanto en persona, como por teléfono. Esto trae
consigo varias consecuencias, tales como: filas de espera, inundacion de llamadas por teléfono,
ausencia de facturas al pagar por teléfono, y en tiempos como el actual (mayo 2020),

complicaciones en cuanto al distanciamiento social por el covid-19.
3. Formulacién del Problema
¢ Como beneficiaria un sistema de pago online en la web de servicio de limpieza y aseo
urbano del Distrito Nacional?
4. Sistematizacion del Problema

1. ¢Por que es importante un sistema de pago online para los proveedores de servicios?
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2. ¢Qué métodos de investigacion seran utilizados para evaluar la situacion actual del
Proceso de pago del Servicio de Limpieza y Aseo Urbano del Distrito Nacional?

3. ¢Como es el estado de la situacion actual del proceso de pago del Servicio de
Limpieza y Aseo Urbano del Distrito Nacional?

4. ¢Cudles son las propuestas para mejorar el proceso actual de pago del Servicio de

Limpieza y Aseo Urbano del Distrito Nacional?

IV. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS
1. Objetivo General

Analizar y disefiar un sistema de pago online del servicio de limpieza y aseo urbano del

Distrito Nacional, durante el periodo mayo — agosto 2020

2. Objetivos Especificos

e Determinar la importancia de un sistema de pago online para los proveedores de

servicios

e Establecer la metodologia de investigacion a utilizar para evaluar la situacion actual
del proceso de pago del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional

e Analizar la situacion actual del proceso de pago del servicio de limpieza y aseo

urbano del Distrito Nacional

e Disefiar una propuesta basada en oportunidades de mejoras para el proceso actual de

pago del servicio de limpieza y aseo urbano del Distrito Nacional
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V. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2. Marco tedrico
2.1. Internet

2.1.1. Conceptualizacion

El internet es la mayor red del planeta. Para poder comprender esto es necesario conocer
que es una red. Una red de computador son computadoras que se comunican entre ellas. Una
de las particularidades de esta red es que la comunicacion es de dos vias, 6sea que, si tenemos
dos computadoras, la computadora A puede enviarle un mensaje a la B y viceversa. (Levine &
Young, 2010, pp. 9-10)

Levine Young, Muder, Kay, Warfel & Borrows (1999) dicen que el internet es la red
de redes con la cual las computadoras alrededor del mundo se conectan. Toda estas conexiones
se realizan utilizan el Protocolo de Internet (IP), que se encarga de dividir la informacién en

paquetes y los envia a su destino. (p. 4)

2.1.2. Historia

Para Mora (2002) la base del actual internet se cre6 en la década de los sesenta. Este
sitta el origen de Internet en plena Guerra Fria. En 1957, la extinta Union de Republicas
Socialistas Soviéticas (URSS) lanz6 al espacio el primer satélite: el Sputnik2. La URSS estaba
ganando la partida a los Estados Unidos de Norteamérica (EE. UU.) en el desarrollo de nuevas
tecnologias.

Como respuesta a la amenaza que suponia la URSS, los EE. UU. desarrollaron distintas
iniciativas. Una de ellas fue crear en 1958 Advanced Research Projects Agency (ARPA) por
orden del presidente de los Estados Unidos Dwight D. Eisenhower, encargada de desarrollar
proyectos de investigacion avanzada. En 1962 comenzd el programa de investigacion
computacional de ARPA y en 1966 el programa de comunicaciones bajo la direccion de

Lawrence G. Roberts que provenia del MIT. Dentro del programa de comunicaciones se
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desarrollo6 ARPANET, con el objetivo de explorar la distribucion y el uso compartido de
recursos informaticos y las comunicaciones basadas en conmutacion de paquetes.

Por otro lado, la Fuerza Aeérea de los Estados Unidos (U.S. Air Force) encargo a la
organizacion The RAND Corporation el estudio de sistemas de comunicaciones digitales
basados en sistemas distribuidos. El objetivo era desarrollar una red de comunicaciones militar
tolerante a ataques nucleares. Paul Baran ided un sistema que no dependia de instalaciones
centralizadas y que podia funcionar incluso si muchos de sus enlaces y nodos de comunicacion
eran destruidos. Todos los nodos poseian la misma condicién: eran autdbnomos y capaces de
recibir, dirigir y transmitir la informacion.

Es debido al trabajo de Paul Baran el mito de que Internet se cre6 por los militares para
hacer frente a un ataque nuclear. Sin embargo, esto es falso, ya que el proyecto ARPANET no
se creo con el fin de que los militares lo utilizaran, sino facilitar la comunicacion entre los

cientificos de diferentes universidades.

2.1.3. Tipos de conexion
El tipo de conexién a internet afecta bastante la experiencia del usuario al realizar
actividades en la misma. Es por esto por lo que es importante conocer los diferentes tipos de
conexion, permitiendo a la persona decidir cual usar para tener la mejor conexion posible.
Entre los tipos de conexiones que existen estan:
e Coaxial: esta utiliza cables de coaxial para enviar sefiales eléctricas, igual que
el servicio de cable de televisién. Un modem de coaxial recibe estas sefiales y
las convierte en servicio de internet, similar a como una cajita de cable de
television recibe sefial y muestra imagen. Esta soporta mayor ancho de banda
que lineas de teléfono, lo cual aporta mayor velocidad de internet sobre el DSL.
Ademas, los cables de coaxial son mas comunes y menos costosos que los de

fibra optica, por lo que son mas adoptados en el mercado.
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Dial-up: este tipo toma una sefial de una linea de teléfono existente y la cambia
de comunicar voz a comunicar datos. La cantidad de datos que este tipo puede
transferir a través de la linea de teléfono es bastante limitada, lo que resulta en
velocidades bajas que no califican como banda ancha.

DSL.: significa “Digital Subscriber Line”, el cual utiliza lineas de teléfono para
transmitir datos, de igual manera que Dial-up. La diferencia esta en que,
mientras que Dial-up necesita que la linea de teléfono no esté transmitiendo voz
al mismo tiempo que datos, con DSL se puede transmitir voz al igual que datos
al mismo tiempo. EIl tipo de DSL casero mas famoso es el ADSL, o DSL
asimeétrico, el cual es mas rapido en la transmision de datos de una direccion,
tipicamente en descarga.

Fibra optica: este utiliza cables de vidrio finos o fibras plasticas para transmitir
datos como sefiales de luz. Este tipo soporta velocidades mas rapidas que DSL
y coaxial. Es uno de los mejores tipos, pero también uno de los menos
disponibles y a veces mas costosos.

Inalambrico fijo: utiliza torres de transmisién para transmitir y recibir sefiales
de internet en forma de ondas de radio. Un plato pequefio o antena recibe las
sefiales y las envia a un modem, el cual las convierte en servicio de internet.
Parecido a internet satelital, este elimina la necesidad de un teléfono o linea de
cable para el servicio, lo cual lo hace bastante Gtil para areas rurales.

Satelital: este utiliza sefiales satelitales para enviar y recibir datos. Usando
satélites geoestacionarios (posicion fija), los proveedores pueden ofrecer una
conexion confiable de internet a cualquier lugar del mundo, donde esté

disponible.
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2.1.4. Seguridad

Segun Stephen Thomas (2000), en la internet, el usuario no tiene control de como el
mensaje llega a su destino, y cualquiera en el camino del mensaje puede leer su contenido. El
comercio electronico no puede tener éxito en un entorno tan inseguro; informacion sensible
debe mantenerse confidencial a medida que viaja por la internet.

Este agrega que, el espionaje no es un problema solo de los usuarios de la web. Es
posible redireccionar mensajes a un sitio web falso, el cual replica al original, haciendo creer
al usuario que es legitimo, y efectivamente obteniendo datos tales como nimero de tarjetas de
crédito con impunidad, y otros crimenes. La internet necesita una forma de asegurar a los
usuarios de la identidad verdadera de un sitio web; al igual que muchos sitios web necesitan
verificar la identidad de sus usuarios.

Segun Holly McKinley (2003), SSL (Secure Socket Layer) es el protocolo de
comunicacion segura para una gran parte del internet. Existen muchas aplicaciones para el SSL,
debido a que es capaz de asegurar cualquier transmision sobre el protocolo TCP/IP. “Secure
HTTP” o HTTPS, es una aplicacion famosa de SSL en comercio electrénico y transacciones
de contrasefias.

Hoy en dia, el protocolo utilizado para este fin es en realidad el TLS. TLS es la
evolucion de SSL, el cual fue liberado en respuesta a la demanda de la comunidad del internet
por un protocolo estandarizado. Este protocolo permite a aplicaciones servidor/cliente
comunicarse de una manera que impida el espionaje, manipulacién o falsificacion de mensaje.

Debido a la gran adopcién que tiene SSL, su gran reconocimiento en la comunidad y
sus similitudes con su predecesor, TLS es referido como “SSL”, pero como si fuera una version

mayor, después de la dltima versién de SSL (la version 3).
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2.1.5. Organizaciones importantes

Aunque la internet no tiene duefio, y cualquier persona puede tener acceso a esta,

existen algunas organizaciones las cuales tienen un rol importante en el desarrollo de la misma.

Estas organizaciones trabajan en conjunto y no existe una jerarquia definida entre ellas, es

decir, ninguna tiene control sobre la otra.

Segun Peter Egli (2015), entre las organizaciones importantes estan:

ISOC: la Sociedad del Internet (Internet Society) esta encargada de la
coordinacion a largo plazo del desarrollo de la internet. Es un tipo de sombrilla
legal para varias organizaciones

IETF: Internet Engineering Task Force es una comunidad de profesionales y
expertos en redes. Su mision es producir documentos técnicos de calidad
(estandares como RFCs) para mejorar la calidad y rendimiento de la internet.
Una de sus principales responsabilidades es la gestidn editorial de los borrones
del internet antes de que se conviertan en RFCs.

ICANN: Internet Corporation for Assigned Names and Numbers es una
organizacion internacional sin fines de lucros bajo los derechos de California.
Sus responsabilidades son: alojar espacios de direcciones IP, gestionar la DNS
de dominios de alto nivel genéricos y de cddigos de pais, gestion de sistemas de
servidor raiz, asignacion de identificadores de protocolos.

IANA: Internet Assigned Numbers Autority es el predecesor de la ICANN.
Todavia existe y ahora es una organizacion que gestiona algunas
responsabilidades de la ICANN, como la gestion de TLD, numeros de

protocolos, direcciones IP y nimeros AS
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2.2.Aplicaciones Web.

2.2.1. Conceptualizacion

Una aplicacion web se define como el software que se encuentra en una computadora,
denominada servidor web, la cual los usuarios pueden utilizar a través de internet o una intranet,
con un navegador web con la finalidad de acceder al servicio que esta ofrece. (Jiménez, 2013,
p.7)

Otra forma de definir las aplicaciones web es como una herramienta de ofimatica
(procesadores de texto, hojas de célculo, etc.) accesibles a través de una conexion a internet;
utilizando la computadora solo como forma de acceso a la aplicacion remota. (Caivano &
Villoria, 2009)

Se puede observar que las definiciones anteriores tienen un factor en comun: las
aplicaciones de este tipo son accedidas a través de una conexion a internet. Por lo que se puede
decir que las aplicaciones web no son més que programas de computadora que estan
almacenados en un servidor web el cual es accedido por los usuarios a través de internet gracias
a los navegadores web.

2.2.2. Arquitectura

Las aplicaciones web tiene diferentes arquitecturas, pero todas son cliente/servidor.
Segun Mora (2002) las variantes de esta arquitectura basica son:

e Todo en un servidor: la légica de negocio, la l6gica de datos y los datos estan
guardados en un Unico computador.

e Servidor de datos separado: esta se basa en la arquitectura anterior, solo que la
I6gica de datos y los datos son almacenados en un servidor de base de datos

especifico.
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e Todo en un servidor, con servicio de aplicaciones: esta separa la logica de
negocio del servicio de HTTP y se incluye el servicio de aplicaciones que
gestiona los procesos que implementan la légica de negocio.

e Servidor de datos separado, con servicio de aplicaciones: basada en la
arquitectura anterior, solo que aqui se separa la logica de datos y los datos a un
servidor de base de datos especifico.

e Todo separada: las tres funcionalidades principales del servidor web poseen un

servidor especifico cada uno, por lo que se utilizan tres servidores.

2.2.3. Ventajas

Las aplicaciones web son una de las mas utilizadas en la actualidad, esto debido a los

multiples beneficios que ofrece. Segin Mora (2002) las ventajas mas esenciales son:

Reduccion de la gestion del codigo en el cliente: esto debido a que la aplicacion se
encuentra en un servidor web por lo que todos los cambios, ya sea de interfaz o
funcionalidad, se realizan sobre esta version. Esto conlleva a un ahorro de tiempo y dinero,
debido a que no es necesario ir actualizando la aplicacion por cada cliente que la esté
utilizando, sino que es suficiente con que sea actualizada la version del servidor web.

Se evitan inconsistencias de actualizaciones: gracias a que la gestion de versiones es
evitada, los problemas de inconsistencias son eliminados, ya que no existen clientes con
distintas versiones de la aplicacion

No es necesario comprar ni instalar herramientas adicionales en los clientes: al ser accedida
a través de internet por un navegador web, no es necesario instalar nada especial en los
clientes, ya que la mayoria de las computadoras traen el navegador preinstalado.

El aprendizaje y uso de la aplicacion es sencillo: los servidores externos (Internet) e
internos (Intranet) estan integrados, lo que facilita el aprendizaje y el uso de las aplicaciones

web.
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e Laindependencia de plataforma: una aplicacion web puede funcionar en cualquier tipo de

hardware y sistema operativo, solo es necesario que la computadora tenga instalado un

navegador web y acceso a internet.

2.2.4. Metodologia de desarrollo

Para el desarrollo de aplicaciones web existe una variedad de metodologias, cada una

define métodos para el desarrollo de estos tipos de aplicaciones. Segun Rios, Orddfiez, Segarra,

& Zerda (2017) algunas son:

Hypertext Design Model (HDM): fue uno de los principales modelos que
surgieron con el objetivo de definir la estructura y la navegacion en las
aplicaciones. Esta se basa en la aplicacion de un modelo Entidad — Relacion,
donde se introduce nuevos elementos que permiten representar la arquitectura
de la aplicacion que se pretende desarrollar sin mayores especificaciones.
(Como se cit6 en Escalona, 2002)

Scenario-Based Objet-Oriented Hypermedia Design Methodology (SOHDM):
esta metodologia es reciente y no ha tenido mucho uso por parte de los
desarrolladores debido a que el mercado lo ocupa OOHDM, entre las ventajas
la mas importante que se puede mencionar es que brinda mayor importancia al
tratamiento de los requisitos, y para ello utiliza los escenarios como medio de
obtencion y definicion de ellos. (Como se citd en Escalona Cuaresma, 2011)
Relationship Management Methodology (RMM): surgié como una mejora de
HDM en la que también hace uso del modelo Entidad-Relacion como forma
para representar la estructura general del sistema. Cuenta con 7 fases que
facilitan el modelamiento y control de la aplicacion Web, entre las ventajas mas

productivas de utilizar esta metodologia esta el hecho de que proporciona un
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medio que automatiza el desarrollo y construccion de las etapas del ciclo de vida
del software. (Como se citd en Solis Pineda, 2008)

Obijetct-Oriented Hypermedia Design Model (OOHDM): esta tiene similitud en
sus caracteristicas con la HDM con la Unica diferencia de que tiene un proceso
que indica las actividades a ejecutar y el producto o entregable que debe hacerse
al finalizar una fase. Es una de las metodologias que mas se utilizan hoy en dia
debido a que permiten reducir los tiempos de desarrollo, reutilizar disefio,
simplificar la evolucion y el mantenimiento de la aplicacion.

Web Application Extension (WAE): es una metodologia que abarca todos los
procesos de la construccion de las aplicaciones Web, sin embargo, se centra mas
en la recopilacion y validacion de requisitos (funcionales y no funcionales)
dando como resultado un modelo de casos de uso y documentacién acerca de
los usuarios del sistema, casos de uso e interfaz. (Como se citd en Escalona,
2002)

Enhanced Object Relationship Methodology (EORM): es un método que separa
la navegacion de la parte conceptual, evitando asi tiempo empleado en caso de

fallos, es decir, no es necesario modificar ambas capas en caso de errores.

2.2.5. Conceptos basicos sobre tecnologias involucradas en el desarrollo de aplicaciones

web

Para la creacion de una aplicacion web, existen un sin numero de herramientas,

tecnologias, frameworks, librerias, etc. que son utilizados. A continuacién, se definiran algunos

de los més conocidos:

e Protocolo HTTP: forma parte de la familia de protocolos de comunicaciones TCP/IP,

que son los empleados en Internet. Estos protocolos permiten la conexion de
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sistemas heterogéneos, lo que facilita el intercambio de informacion entre distintos
dispositivos. (Mora, 2002, p. 48)

Protocolo FTP: es el protocolo que permite la transferencia de archivos y programas
entre dispositivos a través de internet. (Corona, 2004)

Hypertext Markup Language (HTML): es un lenguaje de programacién que utiliza
etiquetas que definen los elementos que componen una pagina web: texto, imagenes,
etc. Esas etiquetas seran interpretadas por un programa navegador de internet que
mostrara adecuadamente la pagina web al usuario. (Luna, 2015, p. 3)

Cascading Style Sheets (CSS): es un lenguaje de programacién muy parecido a
HTML que permite aplicar estilos a los distintos elementos de las paginas web, de
modo que los titulos, listas y parrafos pueden verse igual en todas y cada una de las
paginas. (Luna, 2015, p. 14)

Javascript: es un lenguaje de programacién que permite crear pequefios programas
que, incrustados dentro de una pagina web, realizan funciones dinamicas y de
interaccidn con el usuario, cosa que no permitia HTML. (Luna, 2015, p. 78)
ASP.NET Core: es un framework para desarrollo de aplicaciones web de cddigo
abierto lanzado en 2016. (Microsoft, s.f.)

Express: “es una infraestructura de aplicaciones web Node.js minima y flexible que
proporciona un conjunto sélido de caracteristicas para las aplicaciones web y
moviles” (Express, s.f.)

React: es una biblioteca de JavaScript para construir interfaces de usuario de manera
sencilla. (React, s.f.)

Base de datos: son el método para almacenar de forma estructurada los datos. Desde
las grandes aplicaciones multiusuario, hasta los teléfonos moviles y las agendas

electronicas utilizan tecnologia de bases de datos para asegurar la integridad de los
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datos y facilitar la labor tanto de usuarios como de los programadores que las
desarrollaron. (Paré, et al., 2005, p. 5)

e PostgreSQL.: es un sistema de base de datos relacional de codigo abierto con 30 afios
de desarrollo lo que ha hecho ganarse una reputacion de confiabilidad, robustez de
caracteristicas y rendimiento. (PostgreSQL, s.f.)

2.3.Sistema de pagos online.
2.3.1. Conceptualizacion

Para Olanrewaju, Islam, Baba, Langoo y Assad, los sistemas de pago online son un tipo
de Sistema Interorganizacional de Informacion (10S) para transacciones relacionadas a dinero,
conectando numerosas asociaciones y clientes individuales. Una necesidad de interacciones
complejas puede ser requeridas entre los socios, el entorno y la tecnologia. Los atributos
exclusivos de un 10S lo separan de los sistemas de informacion internos convencionales;
tecnoldgica, relacional y organizacionalmente, es mas intrico y complicado, resaltando la
importancia de cooperacidn y necesidad de unir todos los aspectos juntos.

También, expresan que “Sistema de pagos online” es un término amplio, el cual
representa varios ambitos de entrega mediante canales electronicos. Su uso para diversos fines
ofrece una gran imprecision al caracterizar los pagos online en literatura. Los pagos online
pueden ser vistos por sus capacidades como e-banking, m-payment, e-cash, internet banking,
online banking, e-broking, e-finance, entre otros. Visto esto, investigadores recientemente han
demostrado esfuerzos para llegar a una definicidn de pagos online.

Por otro lado, en general, dicen que un sistema de pago online es un acuerdo de
intercambio monetario entre compradores y vendedores en condiciones online con la ayuda de
un instrumento financiero digital (tales como cheques electronicos, nimeros de tarjetas de
créditos codificados, o efectivo en forma digital), respaldado por un banco, mediador o

asociado legal.
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2.3.2. Historia

Segun Olanrewaju, Islam, Baba, Langoo y Assad, la historia de los sistemas de pago
online se puede remontar a los afios 1918 cuando la moneda en los Estados Unidos fue movida
por primera vez a través de telégrafos.

Por otro lado, la industria de las tarjetas de crédito puede ser remontada a los afios 1914,
cuando algunas compafiias empezaron a ofrecer tarjetas a sus clientes para permitirles pagar
bienes y servicios.

El concepto de transferir fondos de manera electronica usando la internet ha progresado
con la meta de transferir dinero instantineamente entre los socios. Para este fin, se han
propuestos varias soluciones, tales como redes de ATM vy transferencias bancarias.

Para Yan Tian y Concetta Stewart, el e-commerce fue posible gracias al desarrollo de
Intercambio Electrénico de Datos (EDI), el cual permitio el intercambio de documentos de
negocio de una computadora a otra en un formato estandar. Se origino a mediado de los afios
1960. Como la primera generacion de e-commerce, permitié a las compafiias compartir
informacidn, realizar pedidos, y llevar a cabo transferencias de fondos de manera electronica.

En la segunda generacion, la transaccién de bienes y servicios a través de la internet
fue lo que la caracterizo; algo que empez6 como una herramienta de investigacion, pero
evoluciono como herramienta comercial. En los afios 1990, con el desarrollo de interfaces

graficas de usuarios (GUIs), se comercializo el internet hacia el pablico consumidor.

2.3.3. Métodos de pago online

Segun la OECD, las diferentes formas de pago caen bajo dos categorias: basado en
cuentas y moneda electronica. Las que estan basadas en cuentas permiten los pagos a través de
una cuenta existente personalizada como, por ejemplo, una cuenta bancaria. Por otro lado, las
basadas en moneda electrdnica permiten los pagos solo si la persona que realizara el pago tiene

una cantidad apropiada de moneda electronica.
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Entre las basadas en cuentas estan:

1. Tarjetas de crédito: es el método utilizado mas comun online. Su aplicabilidad
es uno de los factores que mas contribuyen a su gran uso de manera global. No
es considerado factible para hacer pagos pequefios o para empresas pequefias
debido a que requieren de tarifas altas. Su ventaja méas grande es que provee una
facilidad de uso para realizar transacciones de cualquier parte del mundo. Su
autenticacion es hecha al proveer el numero de la tarjeta, nombre y fecha de
expiracion. Sistemas recientes han sido desarrollados por Visa y MasterCard
para proveer contrasefias al momento de realizar pagos.

2. Tarjetas de débito: estan ganando popularidad al pasar el tiempo al convertirse
en uno de los métodos de pago mas usados en el mundo. A diferencia de las
tarjetas de crédito, el monto es tomado de la cuenta personal del duefio, en vez
de una cuenta intermediaria, lo cual se puede convertir en un problema si un
pago fue fallido. Es por esto que, no es regularmente usado online para evitar
problemas. Por otro lado, su costo es menor, haciéndola factible para pagos
pequefos.

3. Pagos moviles: se entiende que los pagos realizados con dispositivos Wireless
tales como los smartphones y celulares ofrecen reducciones en tarifas, e
incrementan la seguridad de los pagos online y conveniencia. Ha permitido que
negocios recolectar informacion valiosa de sus clientes al igual que sus pagos.
Es aplicable de manera global, debido a la gran adopcion de dichos dispositivos
en comparacion con otros dispositivos.

4. Carteras mdviles: Segun Doan (2014), “se forman cuando tu smartphone
funciona como una cartera de cuero: puede tener cupones digitales, dinero

digital (transacciones), tarjetas y facturas digitales”. Los usuarios pueden
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instalar aplicaciones en su smartphone la cual podran utilizar para pagos offline
y online. Hoy en dia, esto es posible con el uso de tecnologias Wireless como
Wifi, servicios cloud, NFC, cddigos QR, entre otros.

5. E-banking: Segun Bojan, Mutu y Paun (2010), E-banking, también llamado
bancos electronicos, es el suministro automatico de productos y servicios de
bancos tradicionales y nuevos directamente a los clientes, usando canales
interactivos de comunicacion electronica. Incluyen sistemas que permiten a los
clientes acceder a cuentas, cerrar acuerdos u obtener informacion de productos
y servicios a través de una red publica o privada. Depende mucho de tecnologias
de la informacién y comunicacion para cumplir con su promesa de
disponibilidad 24/7, baja tasa de errores y entrega de servicios financieros
rapidas.

En cuanto a las basadas en monedas electronicas, existen 2 métodos:

1. Tarjetas inteligentes: es un instrumento financiero el cual no tuvo éxito y casi
no existe hoy en dia. Son utilizados en pagos pequefios dentro de empresas o
entre compafias. Tienden a depender de hardware especializados y lectores de
tarjetas dedicados para autenticacion.

2. Efectivo online: son instrumentos basados en dinero “firmado” electronicos
usados solo en software. Suelen funcionar a través de tarjetas prepagos, y
algunos arreglos difieren, pero la mayoria requieren de un vendedor. Tokens
electronicos que representan un valor especifico son intercambiados de una

manera similar al efectivo.
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2.3.4. Caracteristicas

La principal caracteristica es que, un sistema de pago online permite realizar pagos de
un servicio o producto con mas de un método de pago. Esto permite al cliente tener diversidad
al realizar su pago. Entre otras caracteristicas que se pueden listar:

e Facilidad de uso

e Conveniente

e Disponibilidad

e Reduccion de costos

e Aplicable en diversos escenarios
2.3.5. Agregadores de pagos

Las compras online son bastante famosas hoy en dia. Los pagos realizados online
proveen cierta ventaja tanto para los vendedores como clientes. Los agregadores de pago
facilitan la vida a los negocios emergentes, permitiendo aceptar pagos online sencillamente.

Segun la Camara de Comercio de Estados Unidos (2019), los agregadores de pagos son
proveedores de servicios que permiten a los vendedores procesar pagos moviles o de comercio
electronico. Permiten a negocios aceptar pagos de tarjetas de créditos o débitos sin necesidad
de configurar una cuenta de banco.

En vez, se utiliza un proveedor de pagos de terceros para que procese las transacciones
online por ti. El proveedor agrupa tu negocio con otros vendedores y acepta pagos a nombre
de todos.

Cuando se configura una cuenta de vendedor, uno es duefio de dicha cuenta. Ahora,
cuando se utiliza un agregador de pagos, uno se convierte en un sub-vendedor y se depende de
la cuenta de vendedor de la otra compaiiia.

Algunas ventajas de los agregadores de pagos son las siguientes:
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e El proceso de aplicacion es simple. Se requiere poca documentacion para
empezar a utilizar un proveedor de dicho servicio.

e Es posible empezar a utilizarlo de manera inmediata. Esto es especialmente
atil si se estd empezando un negocio.

e Laestructura de tarifas es clara y concisa. Regularmente, los agregadores de
pago simplemente cargan una tarifa fija facil de entender, sin necesidad de
contratos, permitiéndote cambiar en cualquier momento.

e Para un negocio emergente, sale menos costoso utilizar un proveedor de este
servicio, a diferencia de configurar una cuenta de vendedor.

Por otro lado, las desventajas de estos pueden ser:

e Los fondos pueden ser retrasados. Dependiendo del agregador y su proceso, es
posible tener un tiempo de espera antes de que los fondos lleguen a su destino.

e Esposible que tu cuenta sea desactivada. Esto se debe a que, el proveedor del
servicio toma un riesgo contigo, por lo que toman muy en serio las amenazas
de seguridad. Si las actividades de pago son sospechadas de ser fraudulentas,
te pueden desactivar la cuenta.

e Envista de la tltima ventaja, a medida que incrementa el volumen de
transacciones, aumentan las tarifas. Un mayor volumen de transacciones se
traduce a mayor riesgo de procesamiento de pago. Es por esto que, al final de
cuentas, si tu negocio es grande, pues sale mejor configurar una cuenta de
vendedor.

Marco Referencial
Sandra Monreal(2012) “Sistemas de Pago para Comercio Electronico”. Zacatecas,
Centro de Investigacion en Matematicas, A.C.

Dentro de las opciones disponibles, el uso de terceros para la integracion de los métodos
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de pago resulta ser una buena opcidn para comercios gque recién comienzan y cuyos
ingresos no son muy estables. Son también, buena opcion ya que no requieren de toda la
documentacion que exigen las entidades bancarias, son mas flexibles y solo requieren un
cierto costo fijo.

Miguel Rodriguez(2015) “Nuevos Métodos de Pago Online, Seguridad vy
Confiabilidad”. Santander, Universidad de Cantabria.
En mi opinion, creo que basandonos en la opinion de los usuarios, es conveniente establecer
un sistema de pago para un negocio electronico que cuente con la seguridad de las entidades
que van a intervenir en la transaccion. Por ello, creo que las tarjetas virtuales, en primer
lugar, asi como los intermediarios financieros (PayPal) son a dia de hoy la opcion méas
eficiente para un negocio electrénico. Aparte de que son asequibles de instalar, su uso no
presenta demasiada dificultad para el usuario.

José de Ramos(2015) “Revision de los Sistemas de Pagos Online en e-commerce”.
Alcalé de Henares, Universidad de Alcala.
Vivimos en un mundo conectado en el que el comercio electrénico cada vez es mas
importante. Su uso se incrementa 'y ya forma parte de la sociedad como algo completamente
normal. La gran mayoria de esta lo acepta combinandolo con el comercio tradicional.
Gustavo Alvarado(2006) “Sistemas de Pago en Linea de Guatemala”. Ciudad de
Guatemala, Universidad de San Carlos de Guatemala.
Los sistemas de pago deben tener una tendencia a la estandarizacién ya que, aunque existe
una gran cantidad de sistemas de pago, aun no existen estandares mundiales totalmente
aceptados. Esto permitira eliminar 120 muchas de las barreras que existen en la actualidad

que impiden una mejor universalizacion de los sistemas de pago.
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Marco Conceptual

Plataforma de pago online: “es un proveedor de servicios que autoriza pagos a negocCios
de comercio electrénico y proporciona una experiencia segura entre la tienda virtual y el
comprador final.” (Creditea, 2020)

E-commerce: “El e-commerce consiste en la distribucion, venta, compra, marketing y
suministro de informacion de productos o servicios a través de Internet” (Rodriguez, 2015).
Servicio de limpieza y aseo: “recoleccion, transporte, transferencia, barrido y disposicion
final de la totalidad de los residuos sélidos no peligrosos generados por los residentes en el
Distrito Nacional y los no residentes que desarrollan actividades diversas en esta
demarcacion” (Ayuntamiento del Distrito Nacional)

Datos: “son los hechos que describen sucesos y entidades. Datos es una palabra en plural
que se refiere a mas de un hecho. A un hecho simple se le denomina “data-item” o elemento
de dato. Los datos son comunicados por varios tipos de simbolos tales como las letras del
alfabeto, nimeros, movimientos de labios, puntos y rayas, sefiales con la mano, dibujos,
etc” (Diaz).

Republica Digital: “es un proyecto gubernamental que busca garantizar el acceso de los
dominicanos a las tecnologias de la informacién y comunicacion, con el objetivo de reducir
la brecha digital y brindar mejores servicios a la ciudadania. Esta iniciativa esta
fundamentada en cuatro ejes principales y dos transversales” (Republica Digital, 2018).
Sistema: “Un sistema informatico es el conjunto constituido por los elementos fisicos y
I6gicos (software) necesarios para captar informacion, almacenarla y procesarla -realizar
operaciones con ella” (Guillem, 2018).

Web: “es un espacio loégico que esta construido sobre un soporte esencial: la red de

comunicaciones conocida como Internet” (Gallardo, 2018).
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8.

10.

11.

12.

Aplicacion web: “se denomina aplicacion web al software que reside en un ordenador,
denominado servidor web, que los usuarios pueden utilizar a través de Internet o de una
intranet, con un navegador web, para obtener los servicios que ofrezca” (Jiménez, 2013, p.
7).

Experiencia de usuario: es simplemente como las personas se sienten al usar un producto
o servicio. En la mayoria de los casos seria un sitio web o una aplicacion. Toda interaccion
humano-objeto esta asociado a la experiencia de usuario (Interaction Design Foundation).
Mineria de datos: la tarea fundamental de la mineria de datos es encontrar modelos
inteligibles a partir de los datos. Para que este proceso sea efectivo deberia ser automatico
0 semiautomatico (asistido) y el uso de los patrones descubiertos deberia ayudar a tomar
decisiones mas seguras que reporten, por tanto, algin beneficio a la organizacién
(Hernandez Orallo, Ramirez Quintana, & Ferri Ramirez, 2004, p. 5).

Servicios web: “engloban una serie de tecnologias, protocolos y estandares que permiten
el dialogo entre sistemas informaticos. Independientemente de su plataforma, utilizan los
propios recursos de comunicacion que ofrece Internet” (Jiménez, 2013, p. 11).

Cliente web: “es un programa con el que interacciona el usuario para solicitar a un servidor

web el envio de los recursos que desea obtener mediante HTTP” (Mora, 2002, p. 48)
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VI. ASPECTOS METODOLOGICOS

1. Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo descriptiva, ya que se estara detallando el proceso de pago

del servicio de Limpieza y Aseo del Distrito Nacional; se expondrén situaciones y

problemaéticas que afecta en la actualidad a dicho servicio. Con esto se podra realizar un analisis

que permita proponer una mejora al proceso actual.

Por igual, la investigacion se considera de campo debido a que la informacion sobre la

situacion se recaudara con los habitantes del Distrito Nacional. Por altimo, la investigacion

sera de documental debido a que se estara realizando un marco tedrico que dara soporte al

estudio.

2. Meétodos de investigacion

Los métodos que se utilizaran en esta investigacion son:

Deductivo: el método deductivo es una estrategia de razonamiento empleada para
deducir conclusiones a partir de una serie de premisas o principios.

Inductivo: este proceso te permite sacar conclusiones generales partiendo de
hechos particulares. Es uno de los métodos cientificos mas usados. Se utilizara este
método para que a partir de las informaciones recopiladas se pueda determinar cual
es la mejor forma de llegar a la solucion.

Cualitativo: estos métodos sirven para entender el significado de un fendmeno,
donde las palabras son el dato de interés. El rigor cientifico en estos métodos se
basa en la credibilidad, la confiabilidad, la transferibilidad y la consistencia general.
Los investigadores tienden a colectar datos en el sitio donde los participantes
experimentan el problema o la situacion bajo estudio. Esta informacion sera

recolectada a partir de los clientes existentes que pagan el servicio de aseo urbano.
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3. Técnicas de instrumentos

Se utilizaran las siguientes técnicas de recoleccién de datos:

e Entrevista: La entrevista permitira conocer cual es la situacion actual del de los
clientes del servicio de aseo urbano, conocer los problemas que estan pasando y que
les gustaria tener en un sistema de pagos online.

e Encuesta: Permitira hallar patrones y comportamientos de los participantes, para

determinar una razén objetiva de la problematica.
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