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Resumen

Este trabajo investigativo fue realizado en el Hotel y Restaurante de Montafa

Selva Negra Matagalpa, en el primer semestre 2015.

El objetivo general es evaluar el proceso de reservaciones para su automatizacion
en el “Hotel y Restaurante de Montafia Selva Negra”, municipio de Matagalpa,

primer semestre 2015.

Para garantizar la cientificidad de la informacion contenida en la investigacion se
guia bajo objetivos especificos y variables concretas, con la finalidad de identificar
dificultades en el proceso de reservacion y asi proponer una alternativa informéatica

adecuada segun los requerimientos planteados.

Presentes en el documento estdn ademas los resultados y analisis de los datos
obtenidos de los instrumentos aplicados (encuestas, entrevistas, revision
documental y tabla de analisis) cada uno de estas técnicas de recolecciéon de
datos, tenian como propdsito obtener informacion clara y detallada de los
requerimientos de la empresa. Las principales dificultades encontradas en la
investigacion se basan en el descontrol al registrar las reservaciones, dado a la
inexistencia de una base de datos, lo cual dificulta generar reportes estadisticos

inmediatos y oportunos.

La solucidbn que se propone para corregir las dificultades presentadas, es un
sistema de escritorio a la medida que permita al administrador garantizar el control
de los datos, al encargado de recepcion, le facilitara la labor, brindando respuesta
inmediata a las peticiones de los clientes, sobre servicios proporcionados por el

hotel Selva Negra.
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. Introduccion

El proceso de reservaciones en la actualidad es una labor de vital importancia
para las industrias hoteleras, debido a que uno de sus principales objetivos es
brindar un servicio personalizado y de calidad, para lograr posicionarse en el
mercado. Las innovaciones tecnoldgicas abren nuevas oportunidades en el mundo
empresarial, las industrias hoteleras no son una excepcioén, debido al gran numero
de demandas que obligan a la empresa a incorporar nuevas modalidades para

reservar.

El objetivo de esta investigacion consiste en evaluar el proceso de reservacion,
para su automatizacion en el Hotel y Restaurante de Montafia “Selva Negra”,

primer semestre 2015.

Para ello se describié el proceso de reservacion tomando en cuenta al cliente
desde que realiza los primeros contactos con el recepcionista hasta que este
confirma la solicitud para ser huésped del hotel. Asi como la posibilidad de
identificar las dificultades que se podrian estar presentando en el proceso de
reserva, ya que se realiza de forma manual y podria incidir en la satisfaccion de
los clientes (huésped). De esta manera al estudiar las dificultades existentes en el
proceso de reservaciones se podra proponer una alternativa para el mejoramiento
de dicho proceso. En base a este resultado el gerente de dicha empresa podré

tomar decisiones eficientes en pro de mejora continua de la institucion.

La investigacion se estructura de la siguiente manera, cada uno de estos pasos
avalan la confiabilidad de la misma, en primer instancia se estudié antecedentes
para verificar el grado de importancia que tienen los procesos de reservaciones, la
justificacion de porque realizar esta investigacion y poder plantear el problema de
investigacion y objetivos. En el marco tedrico se plantea la fundamentacion tedrica
a través de la revisiéon de la literatura, las preguntas directrices que son cada uno

de los objetivos especificos excepto el objetivo de accion.




[I. Antecedentes

El proceso de reservacion a nivel internacional, es una tarea que todas las
empresas dedicadas a este negocio buscan facilitar, para abarcar mas areas de
cobertura y tener mejor disponibilidad del servicio que ofertan como institucién

hotelera.

En Espafia, Schmidt (2006), en su tesis Evaluacién de los sitios web de los hoteles
e implicaciones para la gestion del marketing hotelero, describié el impacto y la
revolucién de la comercializacion, ademas planteo que no solo se comercializan
productos, sino que también servicios por medio del internet, la manera que
operan los hoteles por medio de Tours Operadores y las nuevas formas de
establecer contacto directo con los clientes, formando el precio final, procesando

reserva y ahorrando en comisiones.

Campo & Yague (2011), realizaron un estudio en México, sobre los precios de
referencia en la evaluacién online del servicio hotelero, el objetivo del estudio
consistia en analizar la informaciéon publicada en una web de reserva hotelera
sobre los precios de las habitaciones y las evaluaciones sobre la calidad percibida

por los huéspedes o clientes del hotel.

En Ecuador, Ocampo (2007), en su tesis de titulacion abordé el tema desarrollo de
un sistema para automatizar los procesos de reserva y facturacion de un hotel,
donde describe lo importante que es brindar buena atencion a los clientes,
ademas de contar con disponibilidad de la informacion para ofrecer una respuesta
inmediata de calidad, mediante estas necesidades Ocampo plantea que todo este
proceso se puede facilitar mediante un software para la gestion administrativa de

reserva.

Por otro lado Rincén (2009), en un estudio realizado en el Hotel Eurobuilding
Express Maracay (Estado Aragua- Venezuela) con el tema propuesta para el
disefio de instructivo para los procesos operativos de recepcion y reservacion,
plantea la importancia de un instructivo para guiar a los trabajadores de manera

eficiente en cada proceso de reservacion desde la primer llamada hasta que el




cliente es huésped del hotel, logrando de esta manera mejor desempefio laboral,
satisfaccion de la calidad del servicio, ademas esta herramienta servira de soporte
a los nuevos empleados para garantizar que todo el personal esté al tanto de cada
proceso ejecutado en la institucion evitando los riesgos a errores, logrando una

atencion personalizada y profesional.

En Nicaragua existe un sistema de reservaciones en linea incorporado en la
pagina del hotel Barcel6 Montelimar Beach, de la cadena Barcelé Hotels &
Resorts, esta cadena cuenta con 140 hoteles en 16 paises, el sistema se
encuentra en ejecucion y trabaja de manera eficaz y eficiente, ademas cuenta con
seguridad para la tranquilidad de los futuros huéspedes que realizan sus reservas
online. Esta referencia significa un gran aporte al proyecto evaluado. (Barceld
HOTELS & RESORTS, 2014).




[1l. Justificacion

La presente investigacion consiste en evaluar el proceso de reservaciones en el
Hotel y Restaurante de Montafia “Selva Negra”, actividad de gran importancia
porgue esta relacionado con subprocesos, lo cual puede afectar el rendimiento de
otras areas de la empresa, con el fin de proponer una alternativa que agilice el
proceso de reservacion, brindado respuestas inmediatas a las consultas de los

clientes y asi aprovechar los recursos humanos y técnicos de la empresa.

Los resultados obtenidos en esta investigacion facilitaran al proceso de
reservaciones agilizando el proceso de reservas y controlando las habitaciones de
manera rapida y eficiente, logrando rapidez en la toma de decisiones y brindar un

servicio de calidad.

El presente estudio por lo tanto beneficiara directamente a la empresa, al personal
de recepcion y a los autores de la investigacion. La institucién podra identificar si
las soluciones propuestas en el documento son factibles para optimizar el proceso,
al personal de recepcion le agilizaré las labores, los autores obtendran nuevos
conocimientos para su desarrollo como profesionales. Los clientes seran

beneficiados, dado que obtendran atencion eficiente, personalizada y de calidad.




V. Planteamiento del problema

El Hotel y Restaurante de Montafia “Selva Negra” es una empresa de servicio,
donde su principal objetivo es la atraccion y alojamiento de clientes nacionales e

internacionales.

En la actualidad el hotel “Selva Negra” realiza el proceso de reservaciones
manualmente, controlando sus procesos en un libro de registro, donde archivan
datos de los clientes, preferencias a reservar y fecha que los huéspedes se
presentaran al hotel. El recepcionista verifica la disponibilidad del servicio cada

vez que un cliente quiere efectuar una solicitud de reserva.

En un hotel el flujo de procesos y las actividades dependen del proceso principal
(reservaciones). En dependencia de la agilidad y sistema de reservacion utilizado,
las actividades se podrian desarrollar con deficiencia, provocando asi un retraso
en las respuestas a las peticiones de los clientes.

La administracion del Hotel y Restaurante de Montafia Selva Negra presenta
dificultades al realizar una reservacion debido a que no cuentan con herramientas

gue les faciliten los procesos al momento de realizar una reserva.

Como prondstico, si esta situacion sigue presentandose la institucion no estara a
la par de la competencia, esto puede generar bajas en sus ingresos por lo tanto

obtendran bajos resultados en el proceso de reservaciones.

A través de una investigacion se podra dar solucién a la dificultad existente, con

propuestas para que el gerente tome en cuenta.
Por tal motivo, se plantea el siguiente problema de investigacion:

¢,Como es el proceso de reservaciones en el “Hotel y Restaurante de Montafa

Selva Negra”, municipio de Matagalpa, primer semestre 2015?




V. Obijetivos
Objetivo General

Evaluar el proceso de reservaciones para su automatizacion en el “Hotel y
Restaurante de Montafia Selva Negra”, municipio de Matagalpa, primer semestre
2015.

Objetivos Especificos

1. Describir el proceso de reservaciones en el “Hotel y Restaurante de
Montafia Selva Negra”.
Determinar las dificultades existentes en el proceso de reservaciones.

3. Valorar alternativas que automaticen el proceso de reservaciones.
Proponer una solucién que automatice el proceso de reservaciones del

hotel.




VI. Marco teorico

6.1 Proceso de reservaciones

6.1.1 Descripcién del proceso

Segun Cruz (2012), el proceso de reservaciones se conforma por las acciones que
el cliente realiza interactuando con el recepcionista para llevar a cabo una solicitud
de reservas, brindando las caracteristicas que se ajusten a las necesidades del

alquiler de la habitacién o servicio, durante una fecha especifica.

Esta descripcidn se hace desde la entrada del cliente hasta que este confirme o no
su reserva para la estadia, el recepcionista debe ser profesional en la atencion al

cliente, ademas de presentar ciertas actitudes y aptitud para realizar esta labor.

Este proceso es de gran importancia para la industria hotelera, por el tipo de
servicio que presta, recordando que el cliente es la prioridad para el hotel, por tal

motivo este proceso debe realizarse claro, eficiente y satisfactorio.

A continuacion en la figura numero 1, se logra detallar de manera clara el proceso

de reservacion utilizado en el hotel y restaurante de montafia Selva Negra.




Figura #1: Descripcion de un proceso de reservacion
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6.1.1.1 Solicitud de reserva

Una solicitud de reservacion le permite al cliente registrar un servicio de
alojamiento de forma provisional. El propietario recibe la solicitud y tiene 24 horas

para aceptarla. Niumba de tripadvisor (2015).

Este tipo de mecanismo permite a los huéspedes realizar con anticipacion la
estadia y tener un pase seguro al servicio solicitado. La solicitud de reserva es un

documento utilizado para un buen control de las reservaciones.
6.1.1.1.1 Manejo de solicitudes de reserva

“El plannig (planeacién en espafiol) es una representacion grafica en la que se
puede consultar por fecha la disponibilidad de cada habitacion del hotel. Toda
respuesta a una solicitud de reserva debe realizarse tras consultar el plannig ya
que este proporciona informacibn veraz y actualizada del estado del
establecimiento”. (Navarro, 2009).

Las solicitudes se pueden manejar de manera manual o automatizada el plannig
es para verificar la disponibilidad de la habitacion y no duplicar una reservacion, es
verdad que estas solicitudes no estan garantizadas por los clientes, pero el
recepcionista puede verificar si esa solicitud sigue en pie o serd cancelada, de
esta forma no se perderda la oportunidad de vender el servicio.

Este formato facilita las actividades mas habituales respecto a las reservas y
estancias del hotel. De esta manera evitar la insatisfaccion del cliente por mala

coordinaciéon de entrega de habitaciones.

6.1.1.1.1 Actores

“El Recepcionista de Hotel esta capacitado, de acuerdo a las actividades que se
desarrollan en el perfil profesional, para organizar y gestionar el area de recepcion,
dar la acogida, asistir y atender el huésped desde su ingreso hasta su salida del

establecimiento.” (Consejo Federal de Educacion, 2011).




Ademas Ocampo (2007), describe en sus casos de uso los principales
involucrados en el proceso de reserva: Huésped, Agente de reserva, Jefe de

reserva, Gerente general, Recepcionista, Cajero, Administrador de sistemas.

El huésped es el principal actor, esté se debe hacer sentir como en casa,
brindandole todas las comodidas posibles como confiabilidad, seguridad, rapiedez,
empatia entre otros, ya que el principal objetivo de los hoteles es la atraccién de
nuevos clientes, consecuentemente su productividad y competitividad. Logrando la

incorporacion en el mundo empresarial.

El recepcionista debe tener ciertas caracteristicas para desempenfar esta funcion,
entre estas estan: buena presentacion, carismatico, amigable, ser paciente y tener
la capacidad de trabajar en equipo, Ademas buenas actitudes para lograr el

convencimiento y posterior la estadia del cliente.

Existe varios actores que intervienen en el proceso de reserva pero el
recepcionista y huésped estan estrechamente relacionados, por estos dos

personajes es que el hotel recibe ingresos para seguir en el mercado competitivo.

6.1.1.1.2 Funciones de los actores

Para Ocampo (2007), las funciones de los huéspedes es verificar la disponibilidad
del tipo de servicio requerido mediante algin medio de comunicacién o de manera
presencial, el agente de reserva realiza en su totalidad la reservacion, gerencia
general es la Unica persona autorizada para realizar cualquier modificacion de
precios, area de recepcién; esta capacitado para identificar al huésped vy realizar
Su reservacion, los cajeros son encargados de realizar la facturacion de cada
cliente, la tarea del informatico es administrar los usuarios del sistema vy realizar
cualquier modificaciéon si es requerido para el mejoramiento de proceso del

sistema.

Cada una de estas funcione indica las labores correspondientes para cada

empleado y evitar conflictos en cada proceso, logrando una instancia placentera
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del huésped. Ademas el gerente es el encargado de distribuir las labores, llevar

control del ingreso obtenido y crecimiento de la empresa.

La mayoria de las empresas deberian contar con una manual de funciones para
cada empleado donde especifica cada labor a desempefiar por individuo y lograr
finalizar cada tarea sin error alguno. Esta técnica es eficiente para aprovechar al

maximo el tiempo y esfuerzo de los trabajadores.

Cabe destacar que en Nicaragua no todos los hoteles cuentan con la lista de

actores antes mencionados.

6.1.1.1.3 Turnos Recepcionista

Para servicios-hoteleros (2008), los turnos de los recepcionistas se pueden dividir
en varios segun la conveniencia del hotel, algunos cuentan con dos o tres turnos,

en dependencia de las necesidades y tamafio del hotel.

Cada recepcionista debera saludar de acuerdo a la hora en que el cliente hace su
arribo a las instalaciones, los turnos que registran a nuevos clientes informaran lo
ocurrido, el turno nocturno hace cierre administrativo del dia, comunicando las

novedades.

En Nicaragua la mayoria de los hoteles solo cuentan con un recepcionista el cual

labora ocho horas al dia, si este trabaja horas extras se pagan adicionalmente.

6.1.1.2 Registro de reservas

Vera B (2012), publica que el registro de reservas es la parte primordial para los
hoteles pues es donde el cliente procede a ser registrado proporcionado los datos
de interés para el hotel asi como también el tipo de servicio solicitado por el

cliente.

El registro de reserva hotelera es un método utilizado en todas las empresas que
venden este servicio, debido a que es necesario contar con la informacién legal de
la persona que ha realizado la reservacion mediante cualquier via de

comunicacion, de igual forma el cliente puede ser registrado en tiempo real sin
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haber realizado una reservacion con anticipacion, pero esto bajo responsabilidad

del cliente, pues el recepcionista no esta en la obligacion de garantizar el servicio.

Este registro puede ser manual o automatizado segun la necesidad y capacidad
econdmica con la que cuenta el hotel, también puede llegar a ser una bitacora de

clientes frecuentes y no frecuentes.

6.1.1.2.1 Modalidades de reservacion

Segun Mota (2013), existe distintas formas de realizar una reservacion, la primera
es mediante correo electrénico la que es realizada por el cliente, asi como
ingresando a la pagina web del hotel donde el cliente registra datos personales
sobre tarjetas de crédito, estas dos son las eficaces para realizar este gestion ya
que cuentan con garantia para su reservacion. Las reservas en front Desck
(Recepcion), las personas que realizan este tipo de reserva reciben un trato

personalizado debido a la presencia del cliente al hotel.

Cada una de las modalidades antes mencionadas hace realzar la imagen de la
empresa hotelera, debido a la existencia de multiples herramientas para la
comunicacion con los clientes de influencia nacional e internacional. Si un
huésped extranjero desea realizar una reservacion este la podra realizar mediante
la pagina web, esto garantizara la habitacion seleccionada, las reservaciones
personales son efectivas dado que no existira la posibilidad que se anule la
reserva esto gracias a la espontanea cancelacidon monetaria que el cliente realiza

al ingresar.

Es importante que las industrias hoteleras posean varias vias de comunicacion
para contactar nuevos clientes nacionales y extranjeros, ademas ganar

popularidad por su calidad de servicios.
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6.1.1.2.2 Clasificacion de las reservaciones

Medina (2007), hace mencién a que las reservaciones se clasifican:

e Garantizadas: El huésped realiza un depdésito o sefia (puede ser directa o
indirecta) y se le da una fecha limite para realizarla.

e No garantizadas: Es cuando la reserva es provisoria. Cuando el huésped
no da sefa se le da una hora limite de llegada.

e De grupos: Son varias habitaciones reservadas para una misma fecha, por
una misma persona o empresa

e Denegadas: Es cuando no se puede aceptar una reserva. Se le dan las
disculpas al huésped y se le recomienda un hotel que tenga las
condiciones que piden pero que no sea mejor que el nuestro (picardia para
no perder cliente).

e Canceladas: Por el cliente o por el hotel (este ultimo debe dar una solucién

de inmediato).

Los hoteles que cuentan con esta clasificacion les resulta facil tener buena
organizacién en los procesos llevados en la empresa y evitarse confusiones a la

hora de entregar un servicio.

Esta manera de trabajo permite tener mejor visualizacion de todas las

reservaciones en tiempo y forma, evitando errores.

6.1.1.2.3 Formato de reserva para el control de estadia

Para Navarro Urefia (2009), los trdmites principales para realizar una reservacion
antes de su confirmacion son las siguientes: Recepcion de la solicitud, respuesta a

la solicitud, confirmacion, registro de la reserva, envio de deposito.

La hoja de reserva con los datos que el cliente debe proporciona al hotel al
momento de la reservacion son: Fecha de entrada y salida, nombre, servicio de
entrada, servicio de salida, teléfono, email, tipo de reservacion, régimen y precio,

ademas del depdsito.
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Los datos que la institucion hotelera registra del cliente son para conocer un poco
del tipo de persona que estara hospedado y evitar el ingreso de personas
maliciosas, todo esto se realiza para garantizar la seguridad de todos los

inquilinos.

También es relevante para el hotel verificar la frecuencia de sus huéspedes y
lograr realizar los diferentes descuentos, promociones o trato preferencial.

Ademas el registro puede ser Util para la busqueda de clientes que son préfugos
de la justicia. (Anexo #7)

6.1.1.2.4 Tipos de reservacion

Los tipos de reservacion que se pueden realizar en un hotel son:

6.1.1.2.4.1 Automatizadas

Martinez (2002), describe el CRS (Computer Reservation System), en espafiol
Sistema computarizado de reservaciones, en la distribucion turistica han sido
considerados como el mas importante y significativo sistema de informacion, para
la industria turistica y los GDS (Global Distribution system), en espafiol
Distribucién de sistemas globales estos nuevos sistemas ofrecen ahora
informacion de una amplia relacion de servicios con los viajes y entretenimiento,

permitiendo reserva de hoteles, etc.

Existen otras herramientas automatizadas que permiten la agilizacion de procesos
asi como pequefos software realizados a la medida segun las necesidades
requeridas para las empresas pioneras en la industria hotelera o bien optar por la
gue sea mas factible. Las reservaciones automatizadas son las mas eficientes

para obtener mayores oportunidades y dirigirse a nuevos mercados.

De esta manera se podra realizar consultas del estado actual de las habitaciones y
brindar respuestas inmediatas a las necesidades del huésped y evitar que éste

sienta que la atencion brindada es lenta.
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Las reservaciones automatizadas son las mas eficientes segun lo que se observa
en las empresas que ya optan por un sistema de este tipo, logrando la diferencia

con la rapidez al desempefiar las operaciones de reserva.

6.1.1.2.4.2 Manuales

Baez (1996), afirma que las reservaciones manuales para las habitaciones se
pueden clasificar en Racks vy tirillas, donde hay poca informacion de los

huéspedes.
Dentro de los formatos de reservas manuales estan los siguientes:

v" Hoja diaria de control: en este documento se refleja todo lo relacionado con

las habitaciones.

v Libreta de control: Es igual que la anterior, la diferencia es que en esta

libreta cuenta con 365 paginas correspondiente a un afio.

Todas estas herramientas son Gtiles para empresas pequefas y poco concurridas.
Estas son manejables dado que se tiene el tiempo para rellenar cada campo de
estas hojas. Es importante tener algun tipo de registro para verificar la cantidad de

clientes que visitan el hotel y tener un control estadisticos (mensual y anual).

Para una empresa que estd comenzando y no tiene gran retencion de clientes, un
sistema de reservacion manual es funcional para llevar sus controles, ademas es

fiable si el recepcionista lleva una secuencia por cada individuo que visita el local.
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6.1.2 Dificultades en el proceso
6.1.2.1 Poco control de huéspedes

Garcia de la Cruz (2013), describe que los huéspedes son la materia prima de una
empresa de alojamiento, por tal motivo se debe llevar un control exhaustivo de la
informacion de las personas que solicitan este servicio. El brindar un horario de

entrada y salida va garantizar un mejor orden.

Las dificultades de no llevar un buen control de los huéspedes se puede estar
presentado por la manera como se desempefian las labores correspondientes a

este fin. Como consecuencia estaria la perdida de ventas.

Los huéspedes deben proporcionar todos los datos correspondientes a su perfil
por seguridad nacional, ademas de ser un requisito principal para finalizar el

proceso de reserva hotelera.

El clasificar clientes VIP (personas que visitan frecuentemente el hotel), es una
estrategia fundamental que generard buenos ingresos asi como también

determinar los descuentos que se podran proporcionar a clientes seleccionados.

6.1.2.2 Descontrol de las habitaciones

Granado Torrez (2011), menciona que para grandes hoteles es necesario que
exista una subdivision de departamento en el area de recepcion para mantener el
control del hotel, nos explica que el sub departamento de reservas tiene como

mision principal la correcta venta de habitaciones.

Para ello se debe exigir un control sobre las reservaciones mediante algun formato
digital o manual que facilite este proceso y brinde un servicio de calidad sin errores

al momento de asignacion de habitacion.

Al tener un descontrol en la asignacion de cuartos habra clientes insatisfechos, por

tal motivo se debera evitar esta accion.
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6.1.2.3 Personal no capacitado

Dessler (2001), en su libro administracion de personal plantea lo que se debe
detallar al momento de contratar personal que no esta capacitado, especificando
las cualidades como rasgos fisicos, personalidad, intereses o0 habilidades
sensoriales, que impliqguen algun potencial de que la persona desarrollara el

trabajo o tendra la capacidad para ser entrenada para el puesto.

Una persona que no esta capacitada, no podra desempefiarse de manera eficiente
y brindar un buen servicio, por ende la fidelidad del cliente no sera la esperada,
este buscara otras opciones donde las condiciones sean favorables, exista rapidez

y calidad de servicio.

Si es una empresa que trabaja con estandares, la capacitacion al personal no
debe tomarse como una obligacidon, sino como accion para mejorar en

productividad y calidad tanto empresa como trabajador.

6.1.2.4 Falta de privacidad en la informacion del cliente

“Uno de los aspectos mas frecuentes y que forman parte de la operativa de
acceso al establecimiento hotelero es el relativo a la comunicacion de los datos de
caracter personal del cliente y la entrega de su documentacién personal, porque
es importante conocer el destino de los datos de caracter personal que se facilitan
a los establecimiento hoteleros, y la finalidad para la que se emplean una vez

recabados” (Confederacién de consumidores y usuarios, 2009)

La privacidad de la informacién de los clientes, es importante manejarla segura
dado que pueden existir personas inescrupulosas con intenciones de hacer dafos
a los inquilinos para beneficios propios. Para lograr esta accion el personal a cargo
no debe brindar ningun tipo de informacion via telefonica dado que se desconoce
la razon y la relacion existente con el cliente, por este motivo es preferible
Gnicamente brindarla si el interesado se presenta de manera personal a la

institucion.
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La empresa al momento del reclutamiento del personal que ocupara el puesto de
recepcionista, debe tener en cuenta diferentes aspectos como sigilo profesional y
ética, que deben estar presentes en el perfil del individuo ya que este tendra

contacto directo con informaciéon sensible de los clientes.

6.1.2.5 Llenado de Libro de Registro

“El libro de reserva nos informa del movimiento diario de entradas y salidas que se
producen en el establecimiento, y el sistema manual de trabajo es el complemento
ideal del planning fore-cast y numérico para saber cuantos clientes entran y cudles

son sus datos”. (Navarro, 2008, p. 61)

El libro de registro se puede llevar de manera manual o automatizada, segun las
necesidades requeridas del hotel, en este se lleva el control de los clientes que
visitan los hoteles en general, esta informacion debe estar disponible para
cualquier consulta que los agentes del orden consideren de interés para
investigaciones. Mediante este libro de registros se puede visualizar las
reservaciones por rangos de fecha u otros reportes de utilidad para la empresa, si

el registro es automatizado.

En Nicaragua la mayoria de hoteles lleva estos registros de manera manual, lo
gue conlleva a posibles errores en las reservaciones y clientes no satisfechos. Los
datos archivados en estos libros son reportados al INTUR para registros de

estadisticas y llevar control sobre impuesto establecidos en el pais.

6.2 Alternativas para la automatizacion del proceso de reservacion
6.2.1 Sistemas a la medida

Segun Cod Net (2011), los sistemas a la medida son software que se desarrollan
pensando en las necesidades de la institucién, estan bien desarrollados y quedan
preparados para futuras modificaciones o agregados puntuales del negocio, en la
mayoria de los casos si la institucion tiene grandes lotes de trabajo se puede

tardar el desarrollo del sistema.
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Los sistemas a la medida son aplicaciones que se desarrollan pensando en cubrir
todas las necesidades que la empresa desea agilizar y también en futuras tareas
gue se pueden llegar a ejecutar de forma sencilla y facil, de este tipo de aplicaciéon
se llega a tener control total y todas las herramientas y funciones del software son
comprendidas por los usuarios, también se llega a tener documentacion clara del

sistema en caso de que la institucion desee hacer un cambio por su propia cuenta.

Los sistemas a la medida nacen por la necesidad que cada empresa tiene por
agilizar sus actividades, ademas de darle una imagen mas seria ayudan a
diferenciarla en la competencia, adoptando tendencias tecnolégicas en pro de la
calidad de servicio o de la mejora continua de las operaciones. Por tal motivo hay
que comparar y conocer cuales son las ventajas y desventajas que implican el

adquirir un sistema a la medida ya sea online, escritorio 0 movil.

6.2.1.1 Sistemas online

Segun Informatica Hoy (2012), se puede simplificar que los sistemas online son
aplicaciones de negocio cuyo nucleo se encuentra en la internet, ademas este tipo
de sistema tienen un lugar de funcién en todo el mundo y no necesitan de gran

infraestructura para mantenerla funcional.

Las aplicaciones online son herramientas muy imprescindibles para agilizar
procesos donde se tiene como principal obstaculo para establecer comunicacién
directa con los involucrados de cierto procedimiento la ubicacion geogréfica, basta
con tener un dispositivo que cuente con conexion a internet y los procesos se
vuelven sumamente rapidos como si los actores estuviesen en la misma localidad

o estructura empresarial.

Los sistemas online son implementados mayormente como parte de grandes
sistemas distribuidos porque el terreno o mercado de la organizacion es extenso y
ademas puede tener presencia en varias regiones, estados e incluso paises, esto
hace que este tipo de sistemas sea importante e imprescindible para centralizar la

informacion en periodos de tiempo mas cortos.
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6.2.1.1.1 Ventajas

Para Informética Hoy (2012), dentro de las ventajas principales que se destacan
en un software online estan: informacion mas rapida y precisa, control de costos,
portabilidad, integridad, interfaz amigable; estos elementos son los que hacen tan

importante este tipo de sistema.

Los sistemas online son software muy eficientes que aportan varias opciones o
formas de trabajar y aprovechar mas los recursos de la empresa en dependencia
del giro o labor a la que esta se dedica, ademas que en la actualidad existen una
gran variedad de dispositivos moéviles con aplicaciones que permiten visualizar y
trabajar con contenido HTML o paginas web, esto hace que el lugar de trabajo no
sea un cubiculo en una empresa, es decir se pueden hacer todas estas
actividades desde la casa o desde puntos diversos, ya que en ocasiones el lugar
de trabajo es en el negocio de los clientes, que en algunos momento estan en otro
departamento inclusive en otra nacion. Esta caracteristica hace que los sistemas
en linea sean una excelente opcion para que la informacién que se requiere este a

tiempo y forma en el almacén de datos o lugar donde se toman decisiones.

En la actualidad el uso de sistemas online es muy comun por el gran nimero de
dispositivos modernos que pueden trabajar con este software, con la facilidad que
se puede trabajar desde el lugar de habitacion o fuera de la organizacion, esto lo
hace rentable para la empresa. Ya que una gran parte de las personas mantiene
conexidn activa a internet para efectuar ciertas operaciones, esto sin duda
conlleva a agilizar actividades y mantener un almacén de informacion de forma

mas rapida.
6.2.1.1.2 Desventajas

Informética Hoy (2012), detalla que la principal desventaja de los sistemas en linea
es la seguridad de la informacion que esta en uso en el internet, ya que estos
datos son importante y delicados para el funcionamiento correcto de la institucién,
por ende las personas que intentan tener acceso a esta informacion son

numerosas y con diversos fines que pueden dafiar a la empresa, entre otras estan
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conexion a internet permanente, la compatibilidad con los distintos navegadores,

frameworks, etc.

La conexidn permanente a la red (internet) es la principal desventaja de los
sistemas online, ya que si el dispositivo que se utiliza para trabajar con el software
no tiene sefal o paquetes de datos activo no hay comunicacién con el servidor o
central de trabajo, ademas que el tiempo que se tarda para desarrollar una interfaz
agradable es sumamente grande y hay que hacer una busqueda de un gran
namero de framework para que los distintos navegadores para que los distintos
elementos con los que se interactia en el sistema no pierdan su calidad y

funcionalidad en los distintos navegadores en los que se visualiza.

Los sistemas que trabajan en linea pueden ser vulnerables, ya que muestran gran
parte del sistema al universo, ajenos a la organizacion quienes por distintas
intenciones pueden intentar atacar o tratar de dafar la informacion, con el fin de
perjudicar la empresa, poniendo en riesgo la integridad de la informacién
almacenada en las bases de datos.

6.2.1.2 Sistemas de escritorio

En base a SEVENEN Corporation (2012), es una aplicacion o sistema informético
que trabaja de manera local, es decir todos sus elementos estan ubicados en un
mismo lugar (base de datos, sistema), disefiado para ayudar al usuario a realizar

singulares o mdultiples tareas especificas.

Las aplicaciones de escritorio son software muy robusto que en la mayoria de los
casos esta ubicado en una terminal de la empresa o negocio, estan disefiados en
pro de mejorar todas las actividades que son dificiles de controlar de forma

manuscrita.

Las aplicaciones de escritorio son seguras y muy eficaces en cuanto al tiempo de
respuesta al realizar sus operaciones, permiten también ejecutar una 0 mas
actividades de forma simultanea, las interfaces son bastante amigables y no se

necesita mucho esfuerzo para manejarlo.
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6.2.1.2.1 Ventajas

Para Moreno (2011), dentro de las ventajas que destacan en software de escritorio
estan: mejor aprovechamiento del hardware y software del equipo, portabilidad,
menor tiempo de respuesta, no dependencia de internet y navegadores, mayor

robustez.

Los programas de escritorio en general se ejecutan en una estacion de trabajo, las
que a su vez estan ubicados en ciertos puntos de la estructura o edificio de la
institucion. En este caso se llega a explotar los recursos del equipo en el que se
tiene instalado el software, realizando una serie de actividades en poco tiempo, es
importante mencionar que los sistemas de escritorio poseen también la capacidad
de ejecutarse en red y que varias maquinas utilicen sus recursos, ademas otra
caracteristica relevante es que se puede integrar la base de datos a la que accede
el sistema de forma local y llevarla juntamente con el software, asimismo se

pueden obtener informes mas detallados del sistema.

El software de escritorio disefiado a la medida o en base a todas las peticiones del
cliente, es una de las mejores herramientas que se pueden adquirir, porque se
tendra control total y conocimiento de cada médulo que contenga, ademas se
contara con documentacion detallada de la elaboracion del proyecto, se dice que
la adquisicion de estos es sumamente cuantiosa y el tiempo que se toma en
implementar el sistema en la institucion es grande, pero esta inversion es
recuperada a cierto plazo, en cuanto al tiempo; el proceso se puede demorar sino
se tiene un método para establecer una estrecha comunicacion entre el cliente y la
empresa desarrolladora. Mientras tanto si la compaifia crece el sistema
informatico puede modificarse segun las necesidades. Cada tipo de organizacion
es distinta y con caracteristicas exclusivas que las diferencian de las demas, por
esta razén el sistema con el que controla sus actividades un negocio, no
necesariamente sera el mejor para otros, en caso de que se pretenda automatizar
algunas actividades en alguna empresa, este sistema es el adecuado debido a

que esta ajustado plenamente a las necesidades.
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6.2.1.2.2 Desventajas

En base a Moreno (2011), los softwares de escritorio son muy robustos, pero hay
caracteristicas que funcionan como desventajas, entre algunas estan: el acceso al
sistema desde otra ubicacién, la portabilidad de este y su base de datos, los

requisitos del equipo para la implantacion.

Hay algunos detalles que se deben destacar a la hora de evaluar un sistema de
escritorio, ademas de saber de ante mano para que funcion especifica se va a
emplear. Por razones de portabilidad, nimero de equipos y formas en las que este
va a operar (red, local), puesto que la portabilidad en las aplicaciones de escritorio
es en algunos casos es una caracteristica que poco es tomada en cuenta, si es
asi, el sistema no se puede mover del equipo en el que se instalé por primera vez,
de esta forma el sistema queda condenado a solo utilizarse en un solo equipo de

cémputo.

En cierto momento cuando se trabaja con aplicaciones de escritorio hay factores
que se deben tomar en cuenta previamente para la implementacion tales como:
los recursos que la aplicacion consume ejecutando varios procedimientos, ya sean
estos generando reportes, llenando formularios ya que el equipo en el que se va a
implementar tenga equipos de computo, pero quizas no tengan los suficientes
recursos, en tal situacion se deberia de adquirirse uno o varios equipos con
mejores capacidades, entre otras la portabilidad puede generar varios
inconvenientes en caso de que el software se desee mover de equipo por alguna
razon, se cree que esta es la desventaja mas comun cuando se trata de sistemas

de escritorio.

6.2.1.3 Sistemas moviles

Jaume (2015), menciona el cambio que se esta presentando en el mercado en
cuanto a la tecnologia mévil, debido a que el cliente logra obtener los mejores
descuentos de ultimo minuto en las reservaciones hoteleras, dado que el hotel
prefiere vender una habitacién con descuentos a tenerlas vacias, es aca donde el

cliente juega un papel importante al utilizar un sistema movil, ya que mediante este
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medio de comunicacion se le hace mas practico revisar los descuentos y realizar

la reserva al instante.

El hotel que cuente con esta nueva innovacion tecnolégica estd abriendo nuevas
puertas para generar ingresos y posicionamiento. Sin embargo aunque no todos
los paises cuenten con esta herramienta en sus negocios pronto esta se ira

proliferando y sera como los actuales sistemas de reservas.

Las empresas hoteleras tiene que empezar a optar por nuevas maneras de
reservar, debido a que la tecnologia va cada dia avanzando, por tal motivo
ninguna empresa hotelera debe quedarse atras de la competencia, ya que un
cliente lo que busca es la accesibilidad y rapidez al momento de realizar una
solitud de reserva y un sistema movil es capaz de acaparar estas y muchas mas

caracteristicas que brinde facilidades al cliente.

Es importante destacar que la mayoria de los habitantes a nivel mundial cuenta
con dispositivos moviles capaces de soportar este tipo de sistema y hacer

perfectamente una reservacion en el momento indicado para el cliente.

6.2.1.3.1 Ventajas

Para Foster (2012) las ventajas al reservar desde un teléfono inteligente son:

Ahorra tiempo y dinero: Para lograr compatibilidad y acoplarse a la capacidad
disponible en los teléfonos inteligentes, la informacidén presentada a los usuarios

es la esencial. Ademas de obtener los mejores precios promocionales.

Otorga mayor libertad y flexibilidad: EI hacer uso de un teléfono inteligente hace

gue la persona realice sus actividades importantes en cualquier lugar.

Evita la acumulacion de papeles y facilita la organizacion: El tener toda la
informacion de reserva en dispositivos electronicos se hace irrelevante el uso de
papeles y la organizacion para la empresa es practico, dado que la informacién del

cliente estara disponible en la base de datos.
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Las ventajas de realizar las reservaciones por medio de un teléfono inteligente son
innumerables, dado que facilita las labores de los usuarios y garantiza la solicitud
de cualquier tipo de servicio, ya sea reservar una habitacion, carro e incluso

boletos de vuelos.

6.2.1.3.2 Desventajas

Para Foster (2012) las desventajas al reservar desde un teléfono inteligente son:
e Existencia de algunos costos 'ocultos'

Elementos considerado un costo oculto son: Adquirir el dispositivo movil inteligente
y la conexion a internet, para que la mayor parte de las aplicaciones instaladas en
este tipo de dispositivos funcionen completamente, estd la dependencia del
acceso a internet para establecer comunicacién con diversos sistemas
informaticos de reservacion. El costo de la conexion a internet puede variar segun

el plan que se utilice o los proveedores del servicio.
e Latecnologia aun esta en desarrollo

Dado que la tecnologia movil se encuentra en apertura, existen varias
caracteristicas técnicas que algunas aplicaciones han dejado pasar, sin embargo

existen otras que son excelentes.

Estas desventajas van a disminuir con el tiempo, dado que gran parte de la

poblacion mundial, se esta introduciendo al uso de esta nueva tecnologia.

6.2.2 Sistemas enlatados

Cod Net (2011), nos plantea que un sistema enlatado es un sistema definido y
elaborado que incorpora una serie de funciones a las cuales el usuario o empresa
se debe adaptarse y que en la mayoria de los casos no se pueden modificar a
menos que se soliciten nuevas funcionalidades al disefiador y se tenga que pagar

por estas.

Segun Informética Hoy (2012), las empresas que deben de optar por software

enlatado son aquellas que tienen una forma simple de laborar, debido a que sus

25

——
| —



requerimientos son minimos y no necesitan demasiada personalizaciéon en su
sistema de informacién, en este momento los enlatados se convierten en la mejor

opcion.

Los sistemas enlatados son alternativas para todas aquellas empresas de escasos
recursos que desean optimizar ciertos procesos en su negocio, porque la
adquisicién de estos es en algunos casos libre, son muy estandares y empresas
sin muchas complejidades pueden adaptarse a este sin dificultades, las
funcionalidades de estos son basicas pero funcionan de forma limitada porque

ciertos médulos no llegan a utilizarse.

Hay aplicaciones enlatadas que pueden adecuarse al contexto institucional de
cualquier negocio, tomando en cuenta que las actividades sean sencillas y no

incorporen detalles dificiles de controlar.

6.2.2.1 Ventajas

Para Informética Hoy (2012), los softwares enlatados también conocidos como
paquetes comerciales Off the Shelf (fuera de la plataforma), se vuelven en la
mayoria de los casos dificil de adoptar porque la empresa debe adaptarse al
funcionamiento de este y son incomprensibles para usuarios comunes, se trata de
sistemas cerrados que cuentan con una serie de médulos que no pueden ser
modificadas, ademas de esto, una de las caracteristicas mas destacadas en este
tipo de aplicacion es la complejidad, ya que en general estos poseen funciones y
areas que jamas llegan a ser utilizadas y mas aun cuando se trata de pequefias y

medianas empresas.

Los sistemas enlatados son una herramienta productiva para realizar ciertos
procesos que son vitales para la organizacion de forma eficaz, porque en algunas
ocasiones sus necesidades no llegan a ser tan complejas. Cuando sus tareas son
bastantes comunes el software enlatado es una buena opcion para automatizar
ciertos procedimientos que la institucion requiere agilizar entre otras ventajas

estan los costos, que son sumamente bajos.
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Los producto enlatados comuUnmente conocidos como paquetes comerciales
resultan productivos por el bajo costo que estos tienen, porque en algunas
ocasiones se pueden adquirir de forma gratuita o a precios realmente muy bajos,
de este modo la empresa no incurre en grandes gastos por una herramienta que
permita agilizar sus procedimientos, dentro de otras caracteristicas estan el gran
namero de funciones que de alguna u otra manera en la mayoria de ocasiones
llegan a cubrir un buen nimero de las necesidades de la empresa en forma

estandar y sin problemas llegan a adaptarse.

6.2.2.2 Desventajas

De acuerdo a Cod Net (2011), las desventajas que afectan de manera significativa
el desempefio de los sistemas enlatados es la rentabilidad a largo plazo, ya que
las funciones que traen incorporados no se puede mejorar ni cambiar, en cuanto la
institucion tiene una nueva tendencia o necesidades se tiene que invertir en otro
sistema para satisfacer las necesidades del momento, porque no hay a quien

recurrir para dar mejoras al cédigo fuente.

El software enlatado es un sistema cerrado que no puede ser modificado, ni
personalizado por completo, sus funciones son bastante amplias, debido a esto el
usuario no puede eliminar caracteristicas del software que no son utiles para la
institucion, en caso de que se desee agregar algin modulo extra se tendra que
contactar al propietario, que en la mayoria de los casos es de otra nacionalidad y

los costos de dicho requerimiento son bastante altos.

Los sistemas enlatados son software que muchas veces son complejos para una
empresa que tiene un estilo de trabajo bastante comun, es decir, el grado de
complejidad del programa es alto en comparacién con el nivel de conocimiento de
los trabajadores, en ocasiones por esta razon no se llegan a comprender y usar
correctamente, pero el factor que afecta de forma amplia es la capacidad de poder
ejecutar un cambio en cualquier area del software, ya que al obtener este tipo de
herramienta no se llega a adquirir el cédigo fuente, manuales y descripciones a

profundidad del desarrollo del proyecto, por esta razon y por el crecimiento de la
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empresa que puede a llegar a generar nuevas tareas o necesidades que el
software sin duda no las contenga, en este caso los nuevos requerimientos que se
generan demandan una nueva forma de procesamiento y como el sistema
enlatado no los abarca la empresa debe incurrir en un nuevo gasto, ya sea que se
le pida al creador del sistema que agregue un nuevo requerimiento o que se

desarrolle un software que cumpla las necesidades planteadas.

6.2.3 Criterios para Evaluar Alternativas Propuestas

Abud (2012), menciona que la calidad en los productos de software, es un factor
fundamental que influye significativamente en los resultados que este generara,
para este fin internacionalmente se han desarrollado estandares y normas que
regulan la calidad minima que debe de cumplir un software, entre algunas de las
cualidades que son imprescindibles para entregar un sistema de calidad estan:

funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad.

En la funcionalidad se conjunta una serie de atributos que permiten calificar si un
producto de software maneja en forma adecuada todas las funciones que

satisfagan las necesidades para las cuales fue disefiado.

Segun del Sastre (2009), menciona que la funcionalidad de un sistema integra
varios elementos para un mejor grado de aceptacion, entre algunos aspectos

estan: adecuacion, exactitud, interoperabilidad, conformidad, seguridad.

La adecuacion se base en que el sistema sea capaz de trabajar para diferentes

fines y usuarios.

La exactitud es la capacidad de proporcionar resultados exactos, o bien lo

solicitado en el levantamiento de requerimientos.

La interoperabilidad es la posibilidad de que un producto software pueda

interactuar con otros sistemas.

La seguridad previene el acceso no autorizado. Para evitar la fuga de informacion
y datos sensible. Ademas de mantener la accesibilidad a las personas que operan

el sistema sin tener conflictos.
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Para CuatroRios Tecnologias (2015), la Confiabilidad agrupa un conjunto de
atributos que se refieren a la capacidad del software de mantener su nivel de

ejecucion bajo condiciones normales en un periodo de tiempo establecido.

La confiabilidad integra elementos como madurez, que ayuda a medir la
frecuencia de fallas por errores del software, tolerancia a fallas; referente a
mantener un nivel especifico de funcionamiento en caso que el software falle o
cometa infracciones en una interfaz especifica, entre otras la capacidad de
recuperacion referente a la inmediatez de restablecer el nivel de operacion y
recobrar los datos que hayan sido afectados directamente por una falla, asi como

el esfuerzo y el tiempo necesario para lograrlo.

Gbomez (2009) describe que la usabilidad estd compuesto por un conjunto de
criterios que permiten evaluar el esfuerzo necesario que debera invertir el usuario

para utilizar el sistema.

La usabilidad es una caracteristica fundamental en un software porque esta
orientado al grado de esfuerzo requerido por los usuarios finales para comprender
la estructura logica del sistema y los conceptos relativos a la aplicacion del

software.

Gbémez (2009), menciona que al atributo usabilidad se le puede integrar otros
elementos como: comprensibilidad, que aborda la comprension que debe tener el
usuario del sistema, facilidad de aprender, relacionada con el esfuerzo que debe
de ejercer el usuario para lograr usar sin complicaciones el sistema, ademas de

lograr la atraccion entre usuario-sistema.

La eficiencia es un elemento que permite evaluar la relacion entre el nivel de
funcionamiento del software, cantidad de recursos usados y configuraciones.
Borboén (2013)

La eficiencia en las actividades que desempefia un software es vital cuando se
trata de realizar varias tareas de forma simultanea, mas aun cuando la cantidad de

informacion que se debe de procesar es grande.
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La eficiencia esta compuesta por las siguientes métricas: comportamiento con
respecto al tiempo, donde se evalla el tiempo de respuesta para las acciones que
se ejecutan y el procesamiento de los datos. EI comportamiento con respectos a
los recursos, donde se ajustan los atributos del software relativos a la cantidad de
recursos utilizados (memoria, procesador) y la duracion de uso en la realizacion de

sus funciones ya sea insertando datos o mostrando resultados.

La mantenibilidad se refiere a los atributos que permiten medir el esfuerzo
necesario para realizar modificaciones al software, ya sea por la correccion de

errores o por el incremento de funcionalidades. Borbén (2013).

La mantenibilidad del software es una caracteristica relevante a tomar en cuenta
en cualquier sistema que se desarrolle, ya que se debe pensar en futuros cambios
en las funciones, o modificaciones en caso de que los resultados esperados no

sean los deseados.

La mantenibilidad abarca elementos que ayudan a medir ciertas caracteristicas en
pro de futuras mejoras, dentro de estos elementos estan la capacidad de analisis,
donde el individuo debe ejercer habilidades para diagnosticar las deficiencias o
causas de posibles fallas para deducir que areas o médulos deben de ser
modificados, la capacidad de modificacion, donde se puede verificar aspectos del
software para remover fallas o adaptarlo a un ambiente diferente. La estabilidad,
gue permite analizar los riesgos de efectos inesperados debido a las
modificaciones que se puedan aplicar, entre otras esta la facilidad de prueba para
validar el software una vez que haya sido modificado. Estos aspectos son

indispensables si se desea evaluar la calidad con respecto a la mantenibilidad.

“La portabilidad es la capacidad que tiene el software para ser trasladado de un

entorno a otro”. (Borboén, 2013).

La portabilidad comprende caracteristicas que se toman en cuenta luego de que
un software es desarrollado. Por ejemplo la adaptabilidad, que es la capacidad de
trabajar de forma normal en un entorno distinto sin tener que aplicarle nuevas

modificaciones.
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Entre otras caracteristicas estan facilidad de instalacion, conformidad, capacidad
de reemplazo, estos distintivos permiten analizar de forma sencilla englobando la

mayor parte de rasgos posibles de un software.
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VII.

Preguntas Directrices

¢, Como es el proceso de reservaciones en el Hotel y Restaurante de
Montafia Selva Negra, municipio de Matagalpa, primer semestre
20157

¢Cuales son las dificultades existentes en el proceso de
reservaciones en el Hotel y Restaurante de Montafia Selva Negra,
municipio de Matagalpa, primer semestre 2015?

¢ Qué alternativas automatizan el proceso de reservaciones en el
Hotel y Restaurante de Montafla Selva Negra, municipio de

Matagalpa, primer semestre 2015?
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VIIl. Disefio Metodologico

La investigacion cuantitativa y cualitativa son paradigmas de la investigacion
cientifica. ElI enfoque cuantitativo usa recoleccion de datos con base a mediciéon
numeérica y el analisis estadistico para dar respuesta a hipotesis o preguntas de
investigacion. A diferencia del enfoque cualitativo que realiza la recoleccion de

datos sin medicidon numérica para descubrir preguntas de investigacion.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativa con algunas técnicas cualitativas,
dado que utiliza la obtencién y el andlisis de datos mediante encuesta, para
posteriormente realizar procesos estadisticos objetivos, de esta manera brindar
respuestas a preguntas de investigacion, la otra parte serd recabada mediante
técnicas cualitativas, haciendo uso de instrumentos de recoleccion de datos como

entrevistas, analisis de documento y observacion.

En una investigacion descriptiva frecuentemente el propdsito que persigue el

investigador es observar fendbmenos, situaciones y eventos.

Se puede identificar mediante la descripcion de los procesos y actividades
desempefiados en un ambiente empresarial, para posteriormente someterse a un
analisis. Esta investigacion es descriptiva, dado que se relat6 cémo ocurre el

proceso y en queé condiciones se desarrolla.

En la investigacibn no experimental las variables no son manipuladas, esta
investigacion es no experimental dado que todo lo ocurrido se describio6 tal y como

sucede en el hotel, para luego ser analizados mediante métodos estadisticos.

El tipo de estudio no experimental por su corte puede ser transversal o
longitudinal. Este estudio tiene una orientacion en el tiempo de tipo transversal
dado que esta investigacion fue limitada a un periodo de tiempo establecido y solo

se realiz6é un muestreo.
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El universo de estudio que se analizé se conformo por los siguientes involucrados
que intervienen en el proceso de reservacion, un recepcionista, una
administradora y 400 huéspedes que asisten al lugar aproximadamente en un

mes.

Se tomo6 una muestra de 80 huéspedes, ésta se obtuvo mediante la formula de

muestreo (Anexo #6) y administradora.
Segun Mendenhall (1987), la ecuacién para calcular la muestra es la siguiente:

B N.P.Q
~(N-1D+P.Q

n

Las técnicas empleadas fueron las siguientes:

e Andlisis comparativo para Alternativa de Automatizacion (Anexo #2)

e Encuestas a huéspedes nacionales y extranjeros.(Anexo #3)

e Entrevista al Administrador.(Anexo #4)

e Analisis de documentacién a libros de registros de las reservaciones (Anexo
#3).

La cientificidad del estudio se garantizo con la obtencidon de informacion de fuentes
confiables y actualizadas, asi como también sintetizar y analizar la informacién
encontrada para lograr un mejor entendimiento, ademas de buena redaccion y

minimizar errores ortograficos.

Esta investigacion es respaldada con levantamiento de informacién de manera
empirica. Aplicando conocimientos relevantes que avalen la confiabilidad en el
nivel inferencial, también empleando entrevistas a profundidad para extraer
informacion que no puedan ser recabados con otros instrumentos, ademas de
realizar visitas a diferentes hoteles para obtener nuevos conocimientos del

proceso de reserva.

La informacidon recopilada se analiz6 mediante la triangulacion de datos y fue
contrastada con las técnicas de recoleccion de informacién, logrando de esta

manera sintetizar el resultado esperado, el procesamiento se realiz6 mediante
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software como IBM SPSS y Paqueteria de Office que permitieron mostrar de
manera grafica informacion relevante y dar credibilidad de lo redactado en la

documentacion.

Para el desarrollo, analisis y elaboracion del informe final se contdé con
computadoras, fotocopiadora, papeleria y celular.

Las variables de estudio (Anexo #1) fueron:

«* Proceso de reservaciones

< Alternativas de Automatizacion
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IX. Analisis y Discusion de Resultados

El hotel y restaurante de montafia Selva Negra Matagalpa es una empresa
Turistica-Hotelera que ofrece a clientes nacionales e internacionales diferentes
servicios entre ellos: Reservacion de hotel, diferentes tipos de Tours en el area y
ademas servicio de restaurante. Este estudio hace énfasis en los dos primeros
servicios. En el hotel el cliente puede reservar habitaciones, cabafnas, salones y

tours.

El area de reservacion se estructura en primera instancia por la administradora,
seguido los recepcionistas. Estos son los actores que interviene en el proceso de

reservacion.

A como se puede observar en Nicaragua la mayoria de los hoteles no cuentan con
los departamentos establecidos para una mejor atenciéon, cargando de trabajo al
recepcionista, abarcando varias funciones tales como de recepcionista, encargado

de reserva e inclusive cajero, entre otros.

Ocampo (2007), describe las funciones de cada involucrado en una reservacion
donde menciona que la funcion del huéspedes es verificar la disponibilidad del tipo
de servicio requerido mediante algin medio de comunicacion o de manera
presencial, el agente de reserva realiza en su totalidad el proceso de
reservacion,el Jefe de reserva gestiona y administra el proceso de
reservaciones,el gerente general es la unica persona autorizada para realizar
cualquier modificacion de precios en el sistema, el recepcionista esta capacitado
para identificar al huesped y realizar su reservacioén desde la recepcion, el cajero
es el encargado de realizar la facturacion de cada cliente, la tarea del
administrador de sistema es administar los usuarios del sistema y realizar
cualquier modificacién si es requerido para el mejoramiento de proceso del

sistema.

36

——
| —



Para una mejor atencion el hotel cuenta con dos turnos de trabajo para los
recepcionistas, ademas el administrador hace mencion que los fines de semana
es imprescindible la presencia de dos personas en recepcion debido al numero de

clientes que visitan el lugar.

Segun entrevista realizada a administracion las principales funciones que deben

desempeniar los recepcionistas del hotel Selva Negra son:

e Recibir de manera amable a clientes nacionales y extranjeros.

e Entregar la hoja de ingreso (solicitud de reserva) para que el cliente se
registre y pueda hacer uso de los servicios que brinda el hotel.

e Llevar un buen control de las ventas del hotel.

e Conocer todo lo relacionado al hotel para brindar informacién fiable a los
clientes.

e Arqueos de caja.

El recepcionista tiene pleno conocimiento de la informacion que esta plasmada en
el formato de solicitud de reserva, debido a que estos son importantes para dar
una mejor atencion al cliente que lo esta solicitando. Segun datos proporcionados
por administradora, los datos principales de una solicitud de reservacion en el
hotel Selva Negra, como se puede observar los datos son similares a los

presentados en el formato de reservacion (Anexo #7)

e Nombre y Apellido del cliente
e Fecha de entrada

e Procedencia

e Identificaciéon

e Nacionalidad

e Motivo de Visita

e Tipo de alojamiento

e Dias de estadia
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Porcentaje

Mediante encuestas aplicadas a los clientes, sobre qué medios habian usado para
realizar la solicitud de reservacidon se obtuvieron los siguientes resultados, como
se logra apreciar en la grafica N° 1, el teléfono es el medio que prefiere el cliente
debido a las condiciones ambientales con la que el hotel puede ofrecer fluidez y

seguridad en la comunicacion.

Los clientes usan una combinacion de medios o vias de comunicacion debido a
gue en la pagina web hacen uso de un formulario con datos principales del cliente,
pero mediante esta no es posible realizar el pago de manera inmediata, por tal
motivo el cliente tiene que hacer uso del teléfono o el correo electronico para

realizar una solicitud de reservacion exitosa.

Los medios que los clientes utilizan para la realizacion de la solicitud de reserva y
asi garantizar disponibilidad del servicio solicitado se muestran en la siguiente

grafica.

Grafico # 1: Medios utilizados para solicitud de reservacion en Hotel Selva Negra.

5.00% 3.75%
I ] I
Teléfono Correo Electronico Presencial Pagina Weh Teléfono y Correo  Teléfono y Pagina
Electronico web

Fuente: Elaboracidon propia a partir de encuesta realizadas a los clientes.
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Niumba de tripadvisor (2015), describe que una solicitud de reserva es la que
permite reservar un alojamiento provisionalmente. El propietario recibe la solicitud
y tiene 24 horas para aceptarla y comunicarle al cliente que su solicitud ha sido

confirmada.

Una vez aprobada la solicitud de reservacion en el hotel Selva Negra, el cliente

podra realizar su reserva en el periodo establecido.

El registro de reservas es una accion imprescindible en todos los hoteles, dado
gue es donde se plasma la informacion relacionada de todos los visitantes que

prestan los servicios que ofrece las empresas de esta rama.

Tabla N° 1: Clasificacion de reservacion en el hotel selva negra.

e Garantizadas
o El hotel selva Negra Unicamente para temporadas altas
realiza este tipo de reservacion debido a la cantidad
excesiva de visitantes, ya que es la Unica manera de
garantizar el servicio.

e Denegadas
o Este tipo de clasificacion es practicamente obligatorio para
las empresas dedicadas a este negocio. Pues el hotel debe
responder si existe la posibilidad de brindar o no el servicio.
Selva Negra esta pendiente mediante las solicitudes
recibidas, como se observa en la grafica No 5. Donde un
75% de clientes contestaron que si obtuvieron una

Tipos _ _
respuesta inmediata.

e Canceladas
0 En esta clasificacion unicamente el hotel realiza esta accién
puesto que no todos los clientes toman este proceso como
parte de su responsabilidad.

e De grupos
0 En este apartado el encargado de un grupo puede realizar
la reserva en Selva Negra de todos los acompafantes sin
complicaciones.

Fuente: Elaboracién propia a partir de entrevista realizada a administracion
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A como describe Medina (2007), que la clasificacion se estructura en
garantizadas, no garantizadas, de grupos, denegadas y canceladas. Logrando
contrastar en la tabla N° 1 que en el hotel selva negra se emplean 4 de 5 de estas

clasificaciones.

Segun la entrevista los medios o vias de comunicacién que tienen mayor demanda
en la empresa para realizar las solicitudes de reservacién son: Formulario web,
Teléfono y de manera presencial. Comprobando esta respuesta con los resultados
obtenidos en la grafica N° 1 sobre el uso del teléfono como medio de preferencia

por el cliente.

Segun datos proporcionados de la entrevista el cliente que hace una solicitud de
reservacion por cualquier medio de comunicacion una vez confirmada la solicitud y
garantizada la reserva, este tiene una semana de plazo para confirmar si sera

posible la estadia en el hotel y posterior realizar el registro de reserva.

A pesar de la manera tradicional en que trabaja el hotel, se puede observar que el
48.75% de clientes califican la rapidez del proceso en el area de recepcion
excelente y buena, lo contrario para el porcentaje restante que son pocos los que
opinan como malo y deficiente esta accion. A como se observa en la siguiente

gréfica.

Gréfica # 2: Calificacion del proceso de reservacion en el area de recepcion del

hotel Selva Negra.

S50

40—

30

Porcentaje

20

10—

1.25% 1.25%
I 1 [ 1

T T
Excelente Bueno Malo Deficiente

Fuente: Elaboracidn propia a partir de encuesta realizadas a los clientes.
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La mayor parte de los clientes manifestaron sentirse seguros al brindar sus datos
confidenciales en el registro del hotel y realizar la reserva, el cual es un dato
satisfactorio para el hotel Selva Negra. El 2.50% que no sintieron confiabilidad
revelaron sentirse inconforme porque les parece que es poca la informacion que
se solicita al reservar. Sin embargo es una pequefia poblacién la que esta en

contra.

Segun tutora de esta investigacion MSc. Waleska Diaz, afirma que los datos
personales que el cliente brinda al realizar una reserva son estandarizados para
los negocios de esta rama. Por tal motivo se obtuvo un porcentaje de 97.50%. A

como se aprecia en la grafica N° 3.

Grafica # 3: Grado de confiabilidad al brindar los datos del cliente en la

reservacion.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta realizadas a los clientes.




Para liberar un servicio reservado, el recepcionista hace uso de un libro de
reservaciones, labor que se debe desempefiar eficientemente y evitando errores,
para que estos servicios puedan estar nuevamente disponibles. Haciendo mencién

que el libro de reservaciones es el documento de mayor importancia para el hotel.

Una vez que el cliente optd por conocer la naturaleza del Hotel Selva Negra y
hacer presencia al lugar, segun entrevista aplicada a la administradora los datos

gue se deben proporcionar para lograr una reserva satisfactoria son:

e Nombre completo

e Correo

¢ Identificacion

e NuUmero de personas

e Procedencia

e Como se entero del Hotel

e Nacionalidad

Estos datos estan plasmado en un formato impreso, este se le proporciona al
cliente para que sea rellenado. El tiempo aproximado para la finalizacion del
llenado dura aproximadamente de 6-10min segun datos proporcionado por

administradora.

Segun el administrador considera que para lograr eficiencia en un hotel la mejor
opcion es el contar con un sistema de reservas en linea. Y asi brindar agilizacion
al momento del arribo del cliente, solicitdndosele poca informacion. Sin embrago
comenta que debido al lugar y clima del hotel, el internet no es estable, por tal
motivo para esta empresa no es rentable contar con este tipo de producto, ya que
se podria perder gran cantidad de clientes en momentos que el internet pierda

senal.

Sin embargo aunque el hotel no cuenta con este sistema en linea que es el ideal
segun comentarios del administrador, las labores se han desarrollado

eficientemente durante varios anos.
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Vera B (2012), publica que el registro de reservas es la parte primordial para los
hoteles, pues es donde el cliente procede a ser registrado proporcionado los datos
esenciales para el hotel, asi como también el tipo de servicio solicitado por el
cliente.

La mayoria de clientes manifiestan no tener dificultades al brindar sus datos en
recepcion, sin embargo el porcentaje en desacuerdo comentaron que tuvieron
dificultades debido al mal entendimiento de la informacion proporcionada al
momento de realizar su solicitud de reserva por medio de teléfono. A continuacion

gréfica.

Grafica # 4: Dificultades encontradas en el registro de la reservacion al brindar los
datos.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta realizadas a los clientes.
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Aunque el personal no tiene experiencia en sistemas informaticos estos estan

capacitado para garantizar buenos resultados en su labor de recepcionistas.

La buena atencidn y la hospitalidad son la clave en todo negocio para mantener un

cliente satisfecho.

El tener un personal capacitado y con experiencias es uno de los principales
objetivos para un hotel, ya que la satisfaccién de un cliente es la base fundamental

para un futuro alojamiento, ademas de ser la mejor publicidad empresarial.

Segun la entrevista realizada el personal encargado de atender al cliente en el
hotel Selva Negra es el area de recepcion y guias de tours, los cuales afirma el
administrador han sido capacitados especialmente para ejercer esa labor, son

profesionales y ademas cuentan con varios afios de experiencia laboral.

Dessler (2001), en su libro administracion de personal plantea lo que se debe
detallar al momento de contratar personal que no esta capacitado, especificando
las cualidades como rasgos fisicos, personalidad, intereses o habilidades
sensoriales, que impliquen algin potencial de que la persona desarrollara el
trabajo o tendra la capacidad para ser entrenada para el puesto.

Ademas para lograr esta labor el hotel se toma la tarea de contratar un personal

que cumpla con requerimientos establecidos por administracion.

Si en recepcion el cliente no presenta identificacion no se le brinda el servicio,
aungue menciona el administrador que es imprescindible cargar consigo alguna
tarjeta que identifique a los clientes de Selva Negra. En el hotel selva negra se
aceptan tres medios de identificacion entre ellos: cédula de identidad, pasaporte o

licencia de conducir.

Garcia de la Cruz (2013), describe que los huéspedes son la materia prima de una
empresa de alojamiento, por tal motivo se debe llevar un control exhaustivo de la
informacion de las personas que solicitan este servicio. El bridar un horario de

entrada y salida va garantizar un mejor orden.

La cantidad de personas que visitan El hotel Selva Negra es innumerable y

aungue el hotel no clasifica de ninguna manera los clientes potenciales este no
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pierde de vender y siempre esta solicitado. Debido a esto las estadisticas y
reportes para toma de decisiones son escasos, ademas de esto, no se puede dar
un seguimiento objetivo y eficaz de los clientes VIP (personas que visitan

frecuentemente el hotel), para brindarle un mejor servicio y mantenerlos activos.

El no tener una herramienta para evaluar, diferenciar y organizar la clase de
clientes que el hotel posee es sin duda una debilidad que la administracién no esta
logrando manejar para la obtenciébn de mejores resultados en la adquisicion de

clientes.

Pero si toma en cuenta el aplicar politicas para la cancelacién de reservas, y evitar
que las pérdidas obtenidas al no rentar cierto servicio sean en un 100%. A como
se menciond en la tabla N° 1, esta es una clasificacion de reserva garantizada,
donde el hotel obliga al cliente a pagar un porcentaje al no presentarse en el
periodo establecido. Asi el hotel no pierde de vender el servicio en su totalidad y
tiene la oportunidad de ofrecer el servicio a otro huésped. Donde esta clasificacion

forma parte de las politicas de Selva Negra.

La politica mas imprescindible sobre todo en temporadas altas en el hotel Selva
Negra, aplicada al cliente al obtener una confirmacién de solicitud de reservacion

es:

e Si una persona que ha reservado cierto servicio en el hotel decide no
presentarse en la fecha prevista, se descontara 15% del precio del servicio
que estaba reservado de la cuenta bancaria del cliente ya que la habitacion,
cabafia o salén no se podia usar para tal fecha, es decir el hotel no podia

asignar u ofrecer dicho servicio a otro huésped.

Las causas frecuentes para que un cliente cancele una solicitud de reservacion
son: vuelos anticipados, salud y algunas veces malos comentarios que hacen del

hotel.

Brindar al cliente un servicio rapido puede hacer el contraste entre adquirir el
servicio 0 no, no obstante a pesar de que esta empresa hace lo posible de

responder las solicitudes en el tiempo oportuno, hay momentos en que no pueden
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dar una respuesta rapida, porque no cuentan con informacioén inmediata ya que no
poseen herramientas que les prevea de informacion al instante. El revisar muchas
hojas en un libro de reservaciones resulta tedioso por la cantidad de infracciones
que se cometen frecuentemente debido a cambios en las reservaciones de los

clientes o errores ocasionados por los recepcionistas.

La administracion de Selva Negra hace énfasis en tener un cliente satisfecho,

brindar atencion rapida y oportuna.

Grafico 5: Inmediatez de la reserva

80—
G0
_'l:l.'
o
)
@
o 40
|
o
o
20—
: 16.25%|
B.?S".-'hl
0= i T T
Si Ho Ho Aplica

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta realizadas a los clientes.

En la encuesta realizada a los clientes sobre la rapidez de confirmaciéon ante una
solicitud de reservacion emitida a Selva Negra para realizar una reservacion, un
75% contesto que si recibieron confirmacion inmediata, y un 8.75% contestaron
que no, el restante que es un 16.25% no aplicaron pues este porcentaje de
clientes hicieron sus reservas de manera presencial evitando realizar una previa

solicitud de reservacion.

Los errores comunes y frecuentes al momento que el cliente llena la hoja de

reserva es no proporcionar la identificacion y correo electronico. Informacion que
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el recepcionista debe estar al tanto, ya que la identificacion es un dato de gran
importancia para identificar la procedencia del cliente, y asi pueda hospedarse en
el hotel, ademas de contar con algun medio de comunicacion para estar en
contacto. El cliente no se demora al realizar esta accion debido que los datos a

proporcionar son los de verificacion.

“Uno de los aspectos mas frecuentes y que forman parte de la operativa de
acceso al establecimiento hotelero es el relativo a la comunicacion de los datos de
caracter personal del cliente y la entrega de su documentacion personal, porque
es importante conocer el destino de los datos de caracter personal que se facilitan
a los establecimiento hoteleros, y la finalidad para la que se emplean una vez

recabados” (Confederacion de consumidores y usuarios, 2009).

La administracién y recepcionistas tienen normas muy especificas para evitar la
pérdida de informacién y evitar que datos extremadamente sensibles del huésped
sean obtenidos por terceras personas para otros fines entre algunos de estos

datos: niumero de cuenta y pasaporte.

El nUmero de personas que tienen acceso al libro de registro que se usa para
controlar las reservaciones es muy limitado y especifico (recepcionistas y
administracion), cabe destacar que existen otros tipos de empleados de éareas
como: Mantenimiento, Meseros, Lavanderia, Cocina, Guias de tours, etc. Los

cuales no tienen acceso a la informacion privada de los clientes.

Para una mejor organizacion y brindar una respuesta agil, para el servicio de
alojamiento; dispone de cabafas sencillas y familiares, habitaciones y salones,

todo en dependencia del nUmero de personas y proposito del servicio a arrendar.

Granado Torrez (2011), menciona que para grandes hoteles es necesario que
exista una subdivision de departamento en el &rea de recepcion para mantener el
control del hotel, nos explica que el sub departamento de reservas tiene como

mision principal la correcta renta de habitaciones.

El hotel no tiene habitaciones con descuentos establecidos, los precios estan

permanentes, el administrador hace mencién que estos precios estan nivelados de
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manera que el cliente nacional visite esta area del pais Nicaragiense. Sin
embargo cabe mencionar que las cabafas y habitacién sufren un leve aumento en
temporadas altas (semana santa y navidad) debido a la alta demanda de clientes

tanto nacionales como extranjeros.

Una vez decidido por el servicio a reservar y realizar su estadia en las
instalaciones de Selva Negra. Llega el momento de abandonar el hotel, durante
este proceso existe un personal encargado de velar por la seguridad de llaves

para evitar pérdidas de accesorios internos.

Durante el proceso del estudio, en el hotel Selva Negra Matagalpa, se realizé una
revision de documentos (anexo #5) del llenado del libro de registro, con el que
actualmente se trabaja, con el fin de verificar la fiabilidad de hacer uso de un libro
de reservaciones y asi corroborar la presencia de dificultades en el desempefio de

esta labor, donde las caracteristicas evaluadas fueron los siguientes:

e Siacapara las necesidades de la institucion
e Si existen orden logico de las tareas desempefiadas
e Se refleja los datos suficientes para controlar todas las
reservaciones
e Se producen errores que podrian inducir a confusiones en la
entrega del servicio
e Sies facil de usar
e El recepcionista labora eficientemente al usar el libro de registro
e Entendible por personal nuevo en el puesto de recepcionista
e Es accesible por terceras personas(encargados de tours)
“El libro de reserva nos informa del movimiento diario de entradas y salidas que se
producen el en establecimiento, y en el sistema manual de trabajo es el
complemento ideal del planning fore-cast y numérico para saber cuantos clientes

entran y cuales son sus datos”. (Navarro, 2008, p. 61)

Durante la revision se logré puntualizar si el hotel presenta o no dificultades al

hacer uso de un libro de reservaciones, encontrandose en primer instancia en que
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no acapara las necesidades, debido a la dificultad de no lograr la elaboracion de
reportaria en tiempo y forma. Ademas se logré observar errores con frecuencia en
algunas de las hojas de reservacion ocasionados por la variedad de cambios que
el cliente puede solicitar, lo que provoca que el recepcionista no realice un trabajo
eficiente. Ademas el libro de reservacion esta ubicado en recepcion, propenso a
ser tomado por otros empleados sin autorizacion para otros fines. El tener
dificultades en el libro de registro puede llevar a la perdida de vender un servicio.

Mediante este analisis de documento se determind que el Hotel Selva Negra por
ser un hotel tres estrellas, no es conveniente para el hotel tener un sistema de
reservacion manual, debido a la gran demanda de clientes sobre todo extranjeros,
considerando también que estamos en el siglo XXl y la tecnologia es la llave del

éxito para los negocios y no decaer ante la competencia.

Mediante los datos obtenidos de las diferentes herramientas aplicadas, se llegé a
la conclusibn de estudiar y evaluar diferentes alternativas de soluciones
informaticas que brinden respuesta a las necesidades encontradas en el proceso

de reservacion.

Las alternativas son las siguientes:
e Sistemas a la medida
o Sistemas de escritorio
o Sistemas en linea
o Aplicaciones Mdviles

e Sistemas Enlatados

Segun Abud Figueroa (2012), la calidad en los productos de software es un factor
fundamental que influye significativamente en los resultados que este generara,
para este fin a nivel internacional se han desarrollado estandares y normas que
regulan la calidad minima que debe de cumplir un software, entre algunas de las
cualidades que son imprescindibles para entregar un sistema de calidad estan:

funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad.
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Para obtener la seleccion de la alternativa a proponer, se realiz6 una tabla de
analisis comparativa (anexo #2) y asi verificar la alternativa con mayor porcentaje
de aprobacion segun los criterios considerados en el analisis, ademas de tomar en
cuenta factores ambientales de la empresa y los resultados obtenidos en la

realizacion de un estudio de factibilidad (anexo #8).

En la siguientes tabla se muestran los criterios evaluados para las diferentes
herramientas propuestas, donde la escala oscila de 1-10 considerando 1 como el

valor minimo y 10 el maximo.

Los valores insertados en los diferentes criterios, respecto a cada una de las
herramientas, fueron valorados por los expertos en la rama informatica Ing.
Humberto Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado, que gracias
a sus conocimientos profesionales y experiencia, proporcionaron datos certeros

para una seleccion adecuada, Optima y objetiva.

Tabla N° 2. Analisis de soluciones informaticas con respecto a alternativas de

automatizacion.

Sistemas en linea 10.0 8.7 9.3 9.3 9.0 10.0 56.3 60 93.89%
Sistemas de escritorio 9.0 9.0 9.3 9.7 8.0 8.3 53.3 60 88.89%
Sistemas enlatados 7.0 7.0 6.3 7.7 5.3 5.3 38.7 60 64.44%
Aplicaciones moviles 8.0 8.3 8.0 8.0 7.7 8.7 48.7 60 81.11%

Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.




A continuacion el analisis de cada criterios y verificacion del grado de importancia

para cada alternativa de solucién informatica.

Grafica N° 6: Criterio de funcionalidad para alternativas informaticas.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. Elmer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.

En la gréafica anterior se observa los valores obtenidos del criterio de funcionalidad
aplicados a las cuatro herramientas, donde realza el porcentaje para los sistemas
en linea obteniendo un 10, no obstante los sistema de escritorio no estan en un
nivel bajo obteniendo 9. Mientras que los sistemas moviles 8 y sistemas enlatados
obtuvieron un 7. La funcionalidad de un sistema es una caracteristica de vital
importancia para cualquier empresa, pues la buena interoperabilidad, adecuacion,
exactitud, conformidad y seguridad son métricas que un sistema de cualquier

indole debe ser capaz de desempefiar para obtener buenos resultados.
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Grafica N° 7: Criterio de confiabilidad para alternativas informaticas.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.
El verificar que un sistema sea confiable y que la informacién permanezca integra
en cualquier empresa se debe considerar, la probabilidad de aceptacion en el
mercado. Los sistemas en linea obtuvieron 8.7 y sistemas de escritorio obtuvieron
un valor de 9, motivo por el cual los sitia en un alto grado de aceptacién. También
hay que de destacar que hoy en dia el uso de los sistemas moviles esta en
crecimiento, por tal motivo tuvo un puntaje de 8.3. Mientras que los enlatados
obtuvieron el valor un valor minimo debido a que el cddigo fuente de estos

sistemas no se puede revisar en su mayoria.
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Grafica N° 8: Criterio de Usabilidad para alternativas informéaticas.

El que un sistema sea facil de operar por los usuarios finales lo ubica en uno de

los sistemas con mayor potencialidad para que sean obtenidos por la empresa.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.
Como se logra visualizar siempre obteniendo el mayor porcentaje los sistemas en
linea y escritorios dado a su nivel de exigencias que puede llegar a obtener al
momento del disefio de interfaces amigables y comprensibles. En la actualidad
existen variedades de programas con propiedades que facilitan la realizacion de
un buen disefio de interfaces sin complicaciones, y mas aun para la nueva
tendencia como son los teléfonos méviles, donde obtuvieron un valor de 8. No se
puede decir lo mismo de los sistemas enlatados puesto que la mayoria traen una
interfaz Unica y en la elaboracion no se toma en cuenta la opinién de usuarios
finales. Pues estan elaborados con una interfaz estandar. Por tal motivo obtuvo un

valor de 6.3.

En la grafica numero 9 juegan dos caracteristicas importantes como es el criterio
de la funcionalidad, el uso de recurso logicos y fisicos, este es la eficiencia, criterio

que regula que un sistema opere de la mejor manera.

Donde el sistema de escritorio obtuvo un valor de 9.7, lo que lo califica un sistema
eficiente sobre todo para negocios de poca concurrencia, ademas que se logra un

mejor control de las necesidades requeridas para un mejor procesamiento.
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Aunque el sistema en linea no esta tan alejado de este valor obteniendo un 9.3.
Para que este consiga el valor maximo, se debe considerar la estabilidad y
capacidad del ancho de banda contratado por la empresa que haga usos de este
sistema, mientras que el sistema movil obtuvo un 8 y el sistema enlatado

obtuvieron un 7.7.

Gréfica N° 9: Criterio de eficiencia para alternativas informaticas.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto

Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.

Grafica N° 10: Criterio de mantenimiento para alternativas informaticas.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.
El que un sistema sea de facil mantenimiento agiliza el trabajo para cualquier
programador que realice cambios o modificaciones a modulos de los sistemas.
Donde el sistema en linea obtuvo el mayor valor 9, razon justificable porque a esta

herramienta se le puede estar brindando cambios sin afectar los procesos en
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ejecucion, mientras que en un sistema de escritorio los procesos deben detenerse
para implementar mejoras por tal motivo obtuvo un valor de 8. Los sistemas
moviles obtuvieron un valor de 7.7 dado que el manteniendo no es una labor
sencilla a desempefiar. Quedando con un valor de 5.3 los sistemas enlatados por
sus limitantes a los cambios por tal motivo son pocas las modificaciones y

actualizaciones que se le pueden realizar.

Grafica N° 11: Criterio de portabilidad para alternativas informaticas.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. EImer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.
El que un sistema pueda ser movido de entorno de trabajo es una accion que lo
califica a ser de gran competitividad, ya que hoy en dia existen diferentes
lenguajes de programacion con mejores caracteristicas como facilidad de

comprension, funcionalidades entre otros.

Los sistemas en linea son una herramienta que los negocios pueden ajustarla a
sus procesos porque la mayor parte de dispositivos electrénicos (teléfonos,
computadores, tabletas) pueden funcionar normalmente haciendo uso de un

sistema en linea.

Los sistemas en lineas por ser uno de los mejores para cualquier entorno de
trabajo obtiene el valor de 10. Sin embargo las aplicaciones maoviles por estar en

uso en diferentes entornos se mantuvieron en 8.70. Los de escritorios no se
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encuentran a tan bajo nivel obteniendo un 8.3. No se puede decir lo mismo para
los sistemas enlatados pues son pocas las caracteristicas que se aplican a este
criterio, ademas que no estan soportados en otros sistemas operativos por tal

razon obtuvo un puntaje de 5.3.

Una vez evaluado cada una de los criterios para las alternativas de solucién, se

obtuvo una valoracion general por alternativa, obteniendo el grafico siguiente.

Grafica # 12: Soluciones informaticas propuestas para seleccion de alternativa.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabla de analisis valorada por los expertos Ing. Humberto
Castillo, Ing. Elmer Mosher Golovin y Lic. Indiana Delgado.

Un sistema a la medida para que finalice a la perfeccion y cumpla los estandares
de calidad deben de ser puesto a prueba para su futura ejecucion y asi garantizar
el funcionamiento de cada mdédulo requerido por la empresa.

Segun Cod Net (2011), los sistemas a la medida son software que se desarrollan
pensando en las necesidades de la institucion, estan bien desarrollados y quedan
preparados para futuras modificaciones o agregados puntuales del negocio, en la
mayoria de los casos si la institucién tiene grandes lotes de trabajo se puede

tardar el desarrollo del sistema.

En la grafica N° 12, se observa el porcentaje total de cada una de las herramientas
valoradas, donde el porcentaje mayor se centra en los sistemas a la medida tanto

en linea como de escritorios.
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Segun los datos arrojados por las herramientas de recoleccion de informacion se
puede deducir que los sistemas en linea son los idoneos para brindar apoyo a la
empresa selva negra, obteniendo un valor de 93.89%; sin embargo, en la
entrevista se abordaron puntos de interés a considerar, al implementar un sistema
en linea, como son las condiciones ambientales y las posibles irregularidades que
se podrian presentar con el distribuidor de datos (internet) y electricidad. El punto
de ubicacién del hotel Selva Negra se encuentra en las afueras de la ciudad de
Matagalpa, con un clima bastante boscoso y humedo, que causa inestabilidad de

los medios de transferencia de datos y servicio eléctrico.

Segun Informatica Hoy (2012), se puede simplificar que los sistemas online son
aplicaciones de negocio cuyo nucleo se encuentra en la internet, ademas este tipo
de sistema tienen un lugar de funcion en todo el mundo y no necesitan de gran

infraestructura para mantenerla funcional.

Sin embargo SEVENEN Corporation (2012), hace el contraste al sistema en linea,
donde describe que un sistemas de escritorio es un programa que trabaja de
manera local, sin una conexion a internet, es decir todos sus elementos estan
ubicados en un mismo lugar (base de datos, sistema,configuraciones), disefiado

para ayudar al usuario a realizar singulares o multiples tareas especificas.

No obstante los sistemas de escritorio a la mediada obtuvieron un 88.89%, lo que

la convierte en una posibilidad.

Los sistemas moviles tecnologia de ultima generacién, porque va abriendo auge
en el mundo de los negocios. Aunque es una de las herramientas que brinda
mayor accesibilidad a los clientes, no es la 6ptima para el hotel selva negra debido
a que estamos en un pais subdesarrollado y no todos los clientes tendrian acceso

a este medio de comunicacion, y mas aun para clientes nacionales.

Para dar respuesta a la dificultad presente en el proceso de reservacién en el hotel
Selva Negra se determind que la alternativa adecuada es un sistema de escritorio
a la medida, debido que este no necesita de conexidén a internet y se podra

trabajar sin complicaciones.
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Para Moreno (2011), dentro de las ventajas que destacan en software de escritorio
estan: mejor aprovechamiento del hardware y software del equipo, portabilidad,
menor tiempo de respuesta, no dependen del internet y navegadores, ademas de

obtener mayor robustez.

Los sistemas de escritorio a la medida son capaces de brindar respuestas a las
necesidades de cualquier empresa. Son muchos los negocios que optan por esta
alternativa, sobre todo las pequefas y medianas empresas que no necesitan de
robustos sistemas para controlar sus ventas. Con un sistema de escritorio a la
medida bien equipado con las caracteristicas especificas de la institucion y los

equipos necesarios logran desempefiar un buen funcionamiento.
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X. Conclusiones

En base al presente estudio efectuado sobre la evaluacién del proceso de
reservaciones, para su automatizacion en el “Hotel y restaurante de montafa
Selva Negra”, municipio de Matagalpa, primer semestre 2015, se llegé a las
siguientes conclusiones:

1. EIl proceso de reservacion en el hotel se realiza de manera tradicional, es
decir controlando la adquisicién de los servicios en un libro de registro, un
método bastante comun en las pequefias y medianas empresas hoteleras
de Nicaragua, sin embargo es practico, pero un poco ineficiente.

2. Las dificultades encontradas en el proceso de reservacion son:

2.1Huéspedes no clasificados. La informacién de estos no es analizada,
ni procesada para mejorar el proceso de reservacion y dar
seguimiento personalizado para una atencion de calidad.

2.2 Inexistencia de base de datos para gestionar informacién
eficientemente en cuanto a reservaciones y huéspedes.

2.3 Imposibilidad al generar reportes instantaneos con periodicidad,
dado a que la informacion almacenada es de dificil procesamiento.

3. Como alternativas de solucién, se valoraron los sistemas online, sistemas
de escritorio, sistemas enlatados y aplicaciones moviles.

4. Al momento de proponer una solucion informatica se seleccioné una
solucion informatica que brinde rapidez en el proceso de reservacion y que
sea capaz de responder a las dificultades encontradas, se optdé por un

sistema de escritorio a la medida.
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Xl. Recomendaciones

Debido a que el tema de la actualidad son los avances y beneficios que se obtiene
en los negocios al hacer uso de la tecnologia. Se propone una solucion informéatica

a las dificultades encontradas durante la investigacion.

Para lograr el éxito y estar al margen de la competencia, se le brindan las

siguientes recomendaciones:

e Para mejorar el proceso de reservacion, administrar los datos y generar
reportes durante el préstamo de un servicio, se propone una herramienta
informéatica (Anexos N° 8) que le permita a los recepcionistas y
administracion dar una respuesta inmediata a las solicitudes.

e Administrar las reservaciones e informacién de los clientes, para un control
confiable y rapido.

e Estar en constante actualizacién de las nuevas innovaciones tecnoldgicas

para ser una empresa reconocida a nivel nacional e internacional.
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XIlll. Anexos



Anexo #1

Operacionalizacion de Variables

Variable
Concepto Sub-variable | Indicadores Pregunta Técnicas Informante
©
(1]
. . . L. B
¢COmo esta estructurada el area de reservacion? ° c
el
2 'S
o [0
- s =
Solicitud de —— — - — — > R
éCuantos turnos de trabajo existen en el area de recepcidon? Mencidnelos it £
reservacion | . o 2 £
¢Cudles son las funciones de los recepcionistas? 3 <
—
=
éQué elementos componen el formato de solicitud de reserva? S
c . o
0 Actividades a 3 ©
3 8 g g
) SN . . - ., @ 9
% realizar durante la s ¢Qué medios uso para realizar |a solicitud de reservacion del hotel? 3 <
& compra de un © m
[J]
o he) , op —
o servicio entre ] ¢COmo se clasifican las reservas del hotel Selva Negra? © T S
u) B @© o o
8 S . , . £ = s
IS cliente-Empresa a ¢éCuales son las vias y medios de mayor demanda para reservar? s 2 2 <
e [} O § £ 0
o o . . . . ) L 5 5 S
. ¢Cuanto tiempo tiene el cliente para confirmar su reservacién? c 9 -
Registro de W g <
reservas | ¢Como califica la rapidez del proceso en el drea de recepcion del hotel Selva
Negra?
g © o
. . s . . .7 . ©
éLa informacion solicitada en la reservacion del hotel selva negra le ha brindado g ‘s’
(8] —
S O

confianza?




Variable

Concepto Sub-variable | Indicadores Pregunta Técnicas Informante
éCémo controla el personal de reservacion la disponibilidad del tipo de servicio? o
©
¢éCuales son los datos de interés en los formatos de reservaciones? o c
N
> i
¢Cudnto tiempo aproximadamente toma rellenar un formato? § §
o 7
¢Los formatos que se emplean para controlar las reservas son digitales? 2 <
+ S
. . s o
¢Qué aspectos considera que deben ser tomados en cuenta para la eficiencia del z 2
—
.z +-~
proceso de recepcion de un hotel? s
Registro de o w2
¢Ha tenido dificultades al registrarse en el hotel al brindar sus datos? 3 8 s 9
(%] —
reserva S O
¢El personal tiene formacidn profesional en el area de trabajo?
¢El personal de recepcidon ha tenido experiencia con un sistema de reservacion| o
Personal <
S informatico? S c
o S 0
© . . sy .z Y— Q
2 ¢Existen politicas para contratar al personal de recepcion? o ©
— —
b o 7
v ¢éSi el huésped no presenta identificacidn, se le brinda el servicio? 2 k=
o + €
_g Control de | ¢Son clasificados los huéspedes que visitan con regularidad el hotel? S 2
S huéspedes | ¢Existen politicas para la cancelacidn de las reservas? s
—
[ . . ., .,
< ¢Qué causas ocasionan la cancelacion de una reservacion?
©
@
e Recepcidn | ¢Al realizar una solicitud de reserva en el hotel recibié una respuesta inmediata g o
4+ Q E
S . . . . >
3 de Solicitud | sobre la confirmacién? o 2
= i ©
a
Llenado de -
éCuadles son los errores frecuentes al rellenar la hoja de reserva? © T 2
hoja de S 2 ©
¢El tiempo de llenado de la hoja de reserva es el adecuado? s 2 7
Reserva g 2 £
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S o £
Privacidad | ¢éComo garantizan la privacidad de los datos del huésped? o 2




Variable

Concepto Sub-variable | Indicadores Pregunta Técnicas Informante
de los
Huéspedes
¢Coémo se clasifican las habitaciones en el hotel Selva negra?
Control de
éExisten habitacion con descuentos establecidos?
habitaciones
¢éExiste un personal encargado de velar por la seguridad de llaves del hotel?
El Libro de Registro cumple estas caracteristicas:
1. Acapara las necesidades de la institucidn
2. Orden légico de las tareas desempefiadas
3. Se refleja los datos suficientes para controlar todas las
reservaciones =
’ . . . E C
4, Se producen errores que podrian inducir a confusiones en la SE) tg
Libro de = ©
entrega del servicio 3 5
Registro o <
5. Facilidad al usar 3 £
. - . ‘© <
6. El recepcionista labora eficientemente al usar el libro de s
registro
7. Entendible por personal nuevo en el puesto de recepcionista
8. Accesibilidad a terceras personas

Fuente: Elaboracion propia




Anexo #2

Tabla de Analisis Comparativa Para Alternativa de Automatizacion

Escala de Medicién: 1-10 ( considerando 1 como el puntaje mas bajo y 10 como el mas alto)

Distintas soluciones | Sistemas de

Alternativas de | para el mejoramiento | Escritorios

automatizacion | de procesos | Sistemas en
empresariales. linea
Aplicaciones
Moviles

Indicadores
©
g | g 88|
Variable Concepto Sub-variable 2 S ge © 2 | = @ o
< = S35 | 2|28 | 2 |Técnica
— C —_—

(@] © = c < ) o]

‘© = I ) o = ©

c c © 'S 2 c £

(I @) D L &) = o
Sistemas
Enlatados

Tabla de Analisis

Fuente: Elaboracion propia




Anexo #3

Encuesta dirigida a Clientes del Hotel “Selva Negra”

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

Encuesta dirigida a huéspedes

El objetivo de la aplicacién de este instrumento es con el fin de recolectar informacién relacionada
con el proceso de reservaciones en el Hotel Y Restaurante de Montafia Selva Negra Matagalpa
Jinotega 2015, este trabajo es de suma importancia para la realizacién de un informe en el que se

plasmaran las dificultades y procesos relacionados con las reservaciones.
Marque con una X.

1. ¢Coémo califica la rapidez del proceso en el area de recepcién del hotel Selva Negra?
A) Deficiente B)Malo C) Bueno
2. (Al realizar una solicitud de reserva en el hotel recibié una respuesta inmediata sobre la

D) Excelente

confirmacion?

Si No No Aplica
3. ¢Qué medios uso para realizar la solicitud de reservacion del hotel?
Teléfono
PaginaWeb

Correo Electrénico

Presencial

4. ¢Lla informacion solicitada en la reservacion del hotel selva negra le ha brindado

confianza?
Si No
5. ¢Hatenido dificultades al registrarse en el hotel al brindar sus datos?
Si No




Anexo #4

Entrevista dirigida a la Administradora del Hotel “ Selva Negra”

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

Entrevista Dirigida a Administracion

El objetivo de la aplicacion de este instrumento es con el fin de recolectar informacién relacionada
con el proceso de reservaciones en el Hotel Y Restaurante de Montafia Selva Negra Matagalpa
2015, este trabajo es de suma importancia para la realizacion de un informe en el que se

plasmaran las dificultades y procesos relacionados con las reservaciones.

1. ¢Cbémo esta estructurada el area de reservacion?

2. ¢Cudles son las funciones de I@s recepcionistas?

3. ¢Cuéntos turnos de trabajo existen en el area de recepcidon? Mencidnelos

4. ¢Existen politicas para contratar al personal de recepcién?

5. ¢El personal de recepcion ha tenido experiencia con un sistema de reservacion

informatico?

6. ¢Cudles son las vias y medios de reservacion del hotel Selva Negra?

7. ¢Cbmo se clasifican las reservas del hotel Selva Negra?

8. ¢Qué elementos componen la ficha de solicitud de reserva?

9. ¢Los formatos que se emplean para controlar las reservas del hotel son digitales?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢El tiempo de llenado de la hoja de reserva es el adecuado?

¢, Qué aspectos considera que deben ser tomados en cuenta para la eficiencia del proceso

de recepcioén de un hotel?

¢, Cuanto tiempo tiene el cliente para confirmar su reservacion?

¢Existen politicas para la cancelacion de las reservas?

¢, Qué causas ocasionan la cancelacion de una reservacién?

¢,Cudles son los datos de interés en los formatos de reservaciones?

¢, Cuanto tiempo aproximadamente toma rellenar un formato?
6-10min

1-2min 3-5min

Mayor a 10 min

¢,Como controla el personal de reservacion la disponibilidad de habitaciones?

¢, Cudles son los errores frecuentes al rellenar la hoja de reserva?

¢, Como se clasifican las habitaciones en el hotel Selva negra?

¢ Existen habitacion con descuentos establecidos?

¢,Como garantizan la privacidad de los datos del huésped?

¢ Son clasificados los huéspedes que visitan con regularidad el hotel?

¢ Si el huésped no presenta identificacion se le brinda el servicio?

¢ Existe un personal encargado de velar por la seguridad de llaves del hotel?

¢El personal tiene formacién profesional en el area de trabajo?



Anexo #5 Modelo de Analisis documental

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA
@

.,
PN

El objetivo de la aplicacién de este instrumento es con el fin de recolectar informacién relacionada
con el proceso de reservaciones en el Hotel Y Restaurante de Montafia Selva Negra Matagalpa
2015, este trabajo es de suma importancia para la realizacion de un informe en el que se

plasmaran las dificultades y procesos relacionados con las reservaciones.

El Libro de Registro cumple estas caracteristicas:

1. Acapara las necesidades de la institucion

Si No

2. Orden logico de las tareas desempefiadas
Si No

3. Se refleja los datos suficientes para controlar todas las reservaciones
Si No

4. Se producen errores que podrian inducir a confusiones en la entrega del servicio
Si

5. Facilidad al usar
Si No

6. Elrecepcionista labora eficientemente al usar el libro de registro
Si No

7. Entendible por personal nuevo en el puesto de recepcionista
Si No

8. Accesibilidad a terceras personas
Si No



Anexo #6

Formula para el calculo de la Muestra

n=Nx*Px(Q
Dondep =05yq =05
N = 400 (Universo)

B N.P.Q
~(N-1D+P.Q

n

_(B)?
4
~(0.1)?
4

D

D

D = 0.0025
400 * 0.5 % 0.5

"= 1399)(0.0025) + 0.25

100
"= 12475

n = 80.16

Fuente: Mendenhall (2008)

Descripcion de cada variable

Universo N 400
Exito P 0.5
Fracaso q 0.5
Margen Error B 0.1
Constante D 0.0025
Muestra n 80.16

Fuente: Elaboracion propia




Anexo #7

Modelo de Formato de Reservacion

NUMERO DE RESERVA:

FECHA DE ENTRADA FECHA DE SALIDA

NOMBRE DEL GRUPO

SERVICIO ENTRADA SERVICIO SALIDA

AGENCIA SUCURSAL PERSONA CONTACTO
DIRECCION

TELF. FAX E-MAIL

OBSERVACIONES

REGIMEN
TIPO DE HABITACION PRECIO POR PAX (SIN IVA)

SA. |AD.  MPE | PC

Individual
Doble
Doble uso

Matrimonio
Triple
Junior Suite

OTROS SERVICIOS
[:I Suplemento bebida
[[] coffee-break
SUP. INDIVIDUAL D Vino Reserva

N.° GRATUIDADES — ]

DESCUENTO 3.* PAX NINO S

DESCUENTO 3.* PAX ADULTO

FECHA PETICION | FECHA LIMITE = FECHA RECEPCION

ROOMING LIST
DEPOSITO

Firma:

Fuente: Navarro (2009)



Anexo #8
Descripcidon General de la Aplicacion

La herramienta se programdé visual estudio 2012(C# 5) para el desarrollo de
aplicaciones de escritorio, C# es una plataforma de programacion de alto nivel que
proporciona un conjunto extenso de caracteristicas para aplicaciones web, méviles
y de escritorio, ademas se utiliz6 como gestor de base de datos Mysqgl. La
aplicacion tiene una apariencia muy sencilla y entendible al usuario final, pero muy

completa en funcionalidad.

La aplicacion es capaz de funcionar en entornos de redes locales, es decir se le
adhiere la capacidad de trabajar en red desde varias terminales, permite controlar
de forma sencilla las reservaciones de clientes y tours del hotel haciendo uso de
interfaces muy sencillas y comodas de usar. Agregando la habilidad de generar
reportes estadisticos sobre las reservaciones (anuales, mensuales, diarias),

clientes, recepcionistas. Etc.

Para brindar seguridad a la solucion informatica, se desarroll6 una pantalla de
bienvenida para identificar el usuario que inicia sesion, en este formulario el
administrador o recepcionistas ingresard sus credenciales como: usuario y
contrasefa, de esta forma tener un mejor control de dicha herramienta en base a

la informacién correspondiente a cada area (administracion, recepcion).

Es una herramienta facil de usar y comprender, se trabaj0 pensando en la

accesibilidad, de que cualquier persona pueda utilizarla.
Breve descripcion de la aplicacion:

Pantalla de Bienvenida: esta pantalla le da un saludo al usuario, sintiéndose de
esta forma personalizado y dandole confianza al momento de usar esta

herramienta.

e Pantalla Inicio de Sesion: Aqui el usuario debera ingresar sus

credenciales, como usuario y contrasefia.



e Panel de recepcionistas: En esta pantalla el usuario puede acceder a
cada uno de los paneles disponibles.

Estos paneles son:

e Reservaciones: En dicho panel el usuario podra acceder a las
reservaciones efectuadas por los huéspedes. Ademas de esto el usuario

podré actualizar los detalles de una reservacion.

v' Reportes

v' Apariencia

e Pantalla Panel del Administrador: en dicha pantalla el usuario puede

acceder a cada uno de los paneles disponibles en la herramienta.
Estos paneles son:

e Reservaciones: En dicho panel el usuario podra acceder a las
reservaciones efectuadas por los huéspedes. Ademas de esto el usuario
podré actualizar los detalles de una reservacion.

e Panel de recepcionistas: Aqui el usuario ingresara y administrara los
recepcionistas encargados de operar el sistema.

e Panel de Usuarios: En este panel estaran disponibles los usuarios y la
administracion de cada uno de ellos.

e Panel de Reportes: Permite al usuario realizar reportes por fechas, por
servicio y por clientes.

e Panel de servicios: permite al usuario efectuar actualizaciones de precios

en los servicios disponibles y también agregar nuevos servicios.

En el Anexo 16, se presenta el diagrama general de navegacion, para dar una

idea clara de la forma de navegacion de la herramienta.

Para un uso optimo de la aplicacién, pantallas con una resolucion de mas de 1300

* 600 pixeles.



Anexo #8. Estudio de Factibilidad

Factibilidad técnica
En esta alternativa se propone la instalacién de tres computadoras de escritorio para que el

administrador y recepcionistas puedan usar el sistema de reservacion.

Una bateria para proteccion del equipo de cémputo.

Cantidad Descripcion

3 Computadoras

e Procesador Intel Pentium 2 a4 GHz o
superior

e 2GiBenRAM

e Disco duro de 150 GB

e Conectividad FastEthernet

e Monitor de 15 pulgadas

e Windows 7 Profesional

e Office 2010 Home Edition

3 Bateria

e Capacidad de 115 Watts

e Capacidad de estabilizador

e Cuatro tomas con capacidad para

polo a tierra

Factibilidad operativa
Para la construccién del proyecto se considerd necesario el siguiente personal:

e 2 Analistas Programadores

e 1 Encargado de pruebas



Para manipular el sistema se requiere Unicamente de una persona. Los que deberian estar en la

capacidad de operar el sistema son el administrador y recepcionistas.

Se realizaron diferentes actividades para garantizar el buen funcionamiento de la aplicacién, como
documentacion.
También, se incluyd en la etapa de andlisis y disefio la creacién de interfaces amigables con una

combinacion de colores atractivos, ademas de un login para los usuarios del sistema.
Factibilidad econédmica
A continuacién se muestra el resultado del andlisis de las cotizaciones realizadas para esta

alternativa, en cuanto a costos de software, recursos humanos y hardware:

e Software:

CANT DESCRIPCION Total

1 Mysqgl Workbench 6.2 CE Gratuito
1 Telerik Data Access (ORM) Gratuito
1 Telerik Reporting + Telerik Windows Form Us$1499
1 Visual Studio 2012 Professional Edition Gratuito
1 C#V5.0 Gratuito

Recursos humanos:

Los precios reflejados en la tabla estan en Délares

Personal Horas por dia | Pago por hora (délares) | Horas requeridas Total
Programador 5 8 70 560
Analista y disefio 3 10 80 800
Encargado de
2 8 10 80
pruebas
Total 1440

e Hardware:



Cantidad Descripcion Precio unitario (ddlares) Total
3 Computadora 300 900

3 Bateria 80 240
Total 1140

En el hardware no se incurrira en gastos por lo que la empresa tiene disponible para este

proceso 4 equipos de coOmputo, con capacidades aceptables para que el sistema funcione

correctamente.

Tiempo de ejecucion

Las actividades se distribuyen de la siguiente forma:

Actividad Duracion (dias)
Compra del equipo 1
Instalacion del equipo y software 1
Instalacidn del sistema 2
Etapa de andlisis y disefio 30
Codificacion de la aplicacion 20
Pruebas al sistema 4
Capacitacién y asistencia a usuarios 5
Total 63

Tiempo total estimado: Es de dos meses y 3 dias.



Contrato:
Nosotros, el grupo realizador del presente trabajo, actuando como analistas y disefiadores de un
sistema para el proceso de reservaciones en la empresa Hotel y Restaurante “Selva Negra -
Matagalpa”. Karen Kihl, administradora de la empresa, se le denominara como cliente. Por otra
parte convenimos realizar el presente contrato con las siguientes cldusulas:
Primera: Contratacion del servicio.
El cliente acuerda contratar los servicios de analistas y disefiadores que realicen el estudio para el
analisis y disefio de un software para el control y administracién de reservaciones que los clientes
realizan. Nosotros como analistas y disefiadores nos comprometemos a lo siguiente:

e Queimplemente las siguientes funciones:

1. Entrar al software: Inicialmente se mostrara una pantalla de acceso, requiriendo las
credenciales autorizadas para poder iniciar sesién en el sistema. Esta pantalla
permanecera visible hasta que el usuario se autentifique debidamente o cancele la
autentificacion.

e Alingresar al sistema se podran realizar las siguientes operaciones:
2. Realizar Reservaciones
3. Generar reporte (habitaciones disponibles, reservaciones anuales y mensuales)
Entrada - Salida: El disefo del software es para hacerlo capaz de introducir modificaciones y
agregar nuevos contenidos y datos a los ya existentes, ademas de generar las salidas pertinentes.
Segunda: Compromiso de los analistas.

4. Recopilacién de la informacion y los datos del proceso de reservacién para el disefio a
medida del software

5. Analisis y disefio del programa

6. Disefio de interfaces

7. Aplicar técnicas y métodos con respecto a interfaces y navegacion comoda

Tercera: sobre los derechos de autores.
La licencia del software sera para todos los ordenadores que la empresa considere necesario.
Cuarta: mutuo acuerdo.

8. Ambas partes estan en mutuo acuerdo con respecto al costo del software ya que este

haciende a unos $ 2939 ddlares incluyendo pago del personal interdisciplinario y gastos de

materiales.



9. Cualquier otro acuerdo que no esté contemplado en el presente contrato sera resuelto
en comun acuerdo entre el cliente y los servidores sin perjuicios de ninguna de las partes dejando
por ultima instancia cualquier otro tramite legal.

Firman:

Eliel Garcia Maria Gabriela Diaz

Administradora

Factibilidad de proceso

Al utilizar esta alternativa el proceso en la organizacion serd eficaz, debido a la robustez de las
herramientas, el equipo que se debe usar tiene que contar con suficientes recursos para soportar
el software que se necesita para el desarrollo del programa. El software que se pretende utilizar
para el desarrollo tiene robustez, escalabilidad y sobretodo seguridad. Por lo anterior las
actividades a ejecutar en el proceso de reservaciones seran rapidos y eficiente para garantizar

estabilidad en todas las operaciones.



Anexo 8. Descripcion del modelo de ciclo de vida del software.

Modelo de desarrollo del proyecto

Para el (Laboratorio Nacional de Calidad del Software de INTECO, 2009) “El
paradigma de construccion de prototipos comienza con la recoleccion de
requisitos. El desarrollador y el cliente encuentran y definen los objetivos globales
para el software, identifican los requisitos conocidos y las areas del esquema en

donde es obligatoria méas definicion. Entonces aparece un disefio rapido”.

El modelo de ciclo de vida del software que se utiliz6 para el desarrollo del sistema
propuesto al hotel y restaurante de montafia selva negra, fue prototipo porque
durante el desarrollo de los distintos catélogos del sistema se iba consensuando
con el usuario (administrador y recepcionistas) para tener una idea precisa si el
trabajo que se estaba desarrollando era la herramienta meramente necesitada
para mejorar el proceso, durante este periodo se realizaron cambios continuos en
cuanto a funcionalidad, interfaces de usuario entre otras, esto permitié concretar y
afinar de mejor forma los requisitos que nuestro cliente necesitaba para crear una

herramienta productiva y eficaz.

Modelo de Prototipos

Comienzo

Fuente: EcuRed (2015)



Anexo #8. Interfaces del sistema de escritorio a la medida
Interfaz del login del sistema

E Bienvenido

Iniciar sesion

Usuano'ld de inicio de sesian:

Eliel
Contrasena

Iniciar sesian Cancelar

Fuente: Elaboracion propia

Interfaz principal del sistema

Sistena De Reservaciones Selva Negra
A

—W&msulhs Reportes  Ajustes

Reservaciones | Recepcionistas Tours Clientes Usuarios

Fuente: Elaboracion propia



Interfaz para realizar reservaciones

: - | =
‘ Guardar || Cancelar
Datos del cliente Limpiar Cliente Datos de la Reservacién
lian Inse Fsd Sfohdshn v |d Reservacion:
Id Femenino i i . i
Empleade: Eliel Garcia Castillo W
Primer Nombre Segunde Nombre
Fecha: martes, 13 de octubre de 2013 A
Primer Apellide Segundo Apellido
F : ; Hora: 1:45 p. m. ©:z
MNacionalidad Nidmero de Cédula . )
Razon de visita: Megocios -
Pasaporte Correo
Total a pagar: U 45.00
Teléfono Direccién
Servicio CantidadPersonas Fechalnicio FechaFin Hora Total
| 4
1 Gretha 5 20/10/2015 12:00:00 3. m, 27/10/2015 12:00:00a. m. 13/10/2015 1:45:56 p. m. 45
Fuente: Elaboracion propia
Interfaz para agregar empleados
BE Empleados
- e -_— [ |
Nuevo Eliminar Detalle Empleados
Id Mombre Género I
1 Juan Jose Fsd Sfghdshg 24652464
2 Alberte Jhon Gugvg Gvg.. 21312343 Primer Membre:
23 Rarmon Antonic Suarez J... 12344327 Segundo Mombre:
24 Francisco Rafael Eeerert.. 22222222 Erimer el
25 Joel Alberto Blanddn Ca... 82942527
27 Cristian Beatriz Blandén... 78899979 Segundo Apellido:
28 Carla Patricia Membref... 9900900905 Eomras
Cédula
Direccién
Teléfono
Correo

Fuente: Elaboracion propia



Interfaz para registro de servicios

- o x
Nuevo Eliminar Detalle Servicios
Id Nombre Capacidad Precio d: 4
lgual: T Contiene: T Contiene: T Contiene: T
MNomibre: G
1 Gretha 12 45 omire Salén Grande
2 Yaszica Uno 3 a Capacidad: 300
3 Tour Del Café 33 0 Tipo de Servicio:Salones -
4 Salén Grande 300 60
Descrincion: . .. .
5 Tour De Las Aves |30 12 escripcion Balén con servicios de interne
6 TourDeLaFinca 30 10 Fecha: martes, 13 de octubre de 20 »
7 Yassica Siete 30 .
Precio: 60
Guardar Editar Cancelar
Fuente: Elaboracion propia
Interfaz para agregar empleados
Sisterna De Reservaciones Selva Negra - X
_w Consultas Reportes  Ajustes -

Reservaciones | | | Empleados

Reservaciones | Recepcionistas | Tours | Clientes | Usuarios

Eliminar Detalle Empleados

Nombre Género s 3

Eliel Garcia Castille Masculine

P MNombre: M
Maria Gabriela Dias Femening | o oo ane

Segundo Nombre: Gabriela

Primer Apellido:  Dias

Segundo Apellido:

Género: Femenino

Cédula 441-060155-00070
Direccién Matagalpa
Teléfeno 78899979

Correo

Fuente: Elaboracion propia



1 Tiposdelsuarios

= Properties

B3 1d: In32
MNombre : String

= Implementation

= Navigation

Usuarios @ IList<...

. Empleados

= Properties
B 1d: nt32
Mombrel : String
Nombre? : String
Apellido1 : String
Apellida? : String
Cedula: String
Telefono : Int32
Correo : String
Direccion : String
Genero : Char

= Implementation

Navigation

1 Usuarios

| Properties
B2 1d: 1132
Alias : String
Clave : String
TipodeUsuario :...
Estadc : Boclean

= Implementation

Navigation

0.1

= Properties
2 1d: in32
Mombrel : String
Mombre? : String
Apellide] : String
Apellidod : String
Macionalidad : 5...
Cedula: String
Pasaporte : String
Correo : String
Telefono : Int32
Direccion : String
Genero : Char

= Implementation

Mavigation

Anexo #8. Diagrama Entidad-Relacion de la base de datos del sistema

1 Reservaciones

| Properties
514 32
Empleado : Int32
Cliente : Int32
Fecha: DateTime
Hora : DateTime
RazondeVisita 1.

= Implementation

Navigation

1 Reservaciones...

| Properties
?=5| Reservacion : Int..
E Servicio : Int32
Fechalnicio : Dat...

1 TiposdeServicios

= Properties

B3 1d: 32
MNombre : String

= Implementation

Navigation

¥ Servicios

5 Properties
B 32
Nombre : String
TipodeServicio ..
Capacidad : Int32

Fuente: Elaboracion propia

) * 0.4
;E;TF;;t'E_[;athT"' Descripcion @ St
' iE| Estado : Char
CantidadPerson... N
= Implementation
= Implementation
Mavigaticn
 Navigation —
T

0.1 =

¥ Precios

= Properties
EI Servicio ! Int32
E Fecha: DateTime
Precio : Double

=l Implementation

Navigation




Anexo #8. Diagramas UML

Diagrama del sistema Propuesto

@o de datos iniciales al siD
Registrar Solicitudes de Reservaciones

Reportes General de Reservaciones
/ _— %
T

T ) ) Adminstradora
Recipciiniita Registrar las Reservas en el Sistema
-
Cancelacion de Operacion{Reservacion)

Fuente: Elaboracion propia



Diagrama de actividades de cada caso de uso propuesto UML

Administracion de usuarios

Iniciar Sesion

Si Credendales =Admi

J} Si
Grear,eliminar v modificar usuar@

O

Fuente: Elaboracion propia

Credenciales Incnrrectai

Llenado de datos iniciales al sistema

( Ingresar Credenciales )

!

(Deﬁnir los datos iniu:iales)

|

Ggresar los datos iniciales al sistemi

Fuente: Elaboracion propia




3 Registrar solicitudes de reservaciones

( Redbir solidtudes )
( verificar disponibilidad de Servidio )

Mo Mo hay disponibildiad,brindar otras sujerendias >9<>

Si
( Realizar la solicitud del servido ) i
'
( Introdudir datos del diente al sistema )

W

Grabar datos al sistema

!

( Solicitud de reservacion realizada exitosamente )

Mo

Fuente: Elaboracion propia

Reportes en General

th&ner los datos por dia,mes,aﬁD

Imprimir Digital

Fuente: Elaboracidn propia



Registro de reservas al sistema

Geriﬁcar Existencia de Solicitud de Reservacin:’nD

i

i

G‘lgresar datos personales del huésped al sistema\(

Gsignar el servicio snlin:itadD

( Grabar los datos al sistema )

Fuente: Elaboracion propia

? Cancelacién de operacién{Reservacion)

Geriﬁcar existencia de s-:ulin:ituD
Tipo de Temporada

Temporada Baja

Mo

Temporada Alta

(CDbrar el 50%% par cancelan:iujn)

Liberar Habitacidn
( Canceladdn exitosa )

Fuente: Elaboracion propia

< Mo Brindar informacion del servicios Dispuniblem

Mo



Anexo #8 Diagrama de navegacion

Diagrama de navegacion

Bienvenida

[ Pantalla de Administrador J Pantalla de Recepcianistej

F [ari C Itz
T[ Ayuda j [FnrmularinsJ[ Consultas ][ Reportes J[ Ayuda J

Reservaciones

[ Reportes j[ Ajustes

Reservaciones

[ Tours j [ Usuarios j [ Cliente Wecepdunistasj

Fuente: Elaboracion propia




Anexo #8. Diccionario de datos

Tabla Clientes

Mame Type Length Decimals  Allow Mull
it x o
Pasaporte warchar 255 o
Mombre2 warchar 255 o
Mombrel warchar 255 1]
Macionalidad warchar 255 o

Id int 11 1] (| g
Genero char 1 o [
Direccion warchar 255 o
Correo warchar 255 1]
Cedula warchar 255 o
Apellide2 warchar 255 L8]
Apellidol warchar 255 o

Telefono Campo que almacenara datos del cliente(teléfono o celular)
Pasaporte Campo que almacenara datos del cliente(N°-pasaporte)

Nombre2 Campo que almacenara datos del cliente(Primer nombre)
Nombrel Campo que almacenara datos del cliente(segundo nombre)
Nacionalidad Campo que almacenara datos del cliente(Procedencia o nacionalidad)
Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla
Genero Campo que almacenara datos del cliente(genero)

Direccion Campo que almacenara datos del cliente(Direccion o Localizacion)
Correo Campo que almacenara datos del cliente(Correo electronico)
Cedula Campo que almacenara datos del cliente(Cédula)

Apellido2 Campo que almacenara datos del cliente(Apellido-1)

Apellidol Campo que almacenara datos del cliente(Apellido-2, opcional)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Precios

Mame Type Length Decimals  Allow Null

b Servicio int 11 0 | B
Precio double 0 0 1
Fecha datetime 0 0 O 21

Descripcién de los atributos

Servicio Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla.
Precio Campo que almacenara el precio del servicio.
Fecha Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla Empleados

Mame Type Length Decimals  Allow MNull
QTcicione e " o =
Mombre2 warchar 255 [v]
Mombrel warchar 255 [¥]
Id int 11 V] 1 B
Genero char 1 [¥] (|
Direccion warchar 255 [¥]
Correo warchar 255 [+]
Cedula warchar 255 [+]
Apellido2 warchar 255 [b]
Apellidol warchar 255 [b]

Descripcion de los atributos

Telefono Campo que almacenara datos del empleado(teléfono o celular)
Nombre2 Campo que almacenara datos del empleado (segundo nombre)
Nombrel Campo que almacenara datos del empleado (primer nombre)

Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla
Genero Campo que almacenara datos del empleado (genero)

Direccion Campo que almacenara datos del empleado (Direccion o Localizacion)
Correo Campo que almacenara datos del empleado (Correo electrénico)
Cedula Campo que almacenara datos del empleado (Cédula)

Apellido2 Campo que almacenara datos del empleado (Apellido-1)
Apellidol Campo que almacenara datos del empleado (Apellido-2, opcional)

Fuente: Elaboracion propia
Tabla Reservaciones

Mame Type Length Decimals  Allow Mull

Id int 11 0 O 21
Hora datetime 0 0 O

Fecha datetime 0 0 [l

Empleado int 11 0 [l

Cliente int 11 0 [l

Descripcién de los atributos

RazondeVisita  Campo utilizado para describir la razon de la reservacion

Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla

Hora Campo utilizado para controlar la hora precisa que se registro la reserva

Fecha Campo que almacenara la fecha de cada reservacion

Empleado Campo que se utilizara para identificar al recepcionista que atendio la
reservacion

Cliente Campo que se utilizara para identificar al cliente que efectud la reservacion

Fuente: Elaboracion propia




Tabla Reservacionesservicios

Fields | Indexes I Foreign Keys | Triggers | Options | Comment | SOL Preview
Mame Type Length Decimals  Allow Mull

P Servicio int 11 0 O ]
Reservacion int 11 0 | Fop
Hora datetime 0 0 [l
Fechalnicio datetime 0 0 1
FechaFin datetime 0 0 |
CantidadPersonas int 11 0 |

Descripcion de los atributos

servicio Llave foranea de la tabla servicios (para identificar el servicio)
Reservacion Llave foranea de la tabla servicios (para identificar la reservacion)

Hora Campo utilizado para controlar la hora precisa que se registro la reserva
Fechalnicio Campo que almacenara la fecha de entrada del cliente

FechaFin Campo que almacenara la fecha de salida del cliente

CantidadPersonas Campo que almacenara el nimero de persona que ocuparan el servicio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Servicios

! 1 - 1 1 L 1 | | 1
MName Type Length Decimals  Allow Mull
» T - no o O
MNombre wvarchar 255 0
Id int 11 0 O 221
Estado char 1 0 1
Descripcion warchar 255 0
Capacidad int 11 V] (]

Descripcion de los atributos

TipodeServicio Campo que almacenara la llave correspondiente al servicio

Nombre Campo que almacenara el nombre de cada servicio

Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla
Estado Campo que almacenara el estado del servicio(Ocupado, Disponible)
Descripcion Campo que almacenara una descripcion correspondiente al servicio.
Capacidad Campo que almacenara el nimero de persona que ocupara el servicio.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla Tipos de servicios

Mame Type Length Decimals  Allow Mull
P Mombre wvarchar 255 0
Id int 11 0 O 21

Descripcion de los atributos
Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla
Nombre Campo utilizado para almacenar el nombre de cada servicio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Tipo de usuario

Fields | Indexes I Foreign Keys I Triggers I Options I Comment I SCL Ple\.riewl

Mame Type Length Decimals  Allow Mull
> [T o char 255 0
Id int 11 o _ AB

Descripcion de los atributos
Id Campo que se utiliza como identificador o llave primaria de la tabla
Hora Campo utilizado para almacenar el nombre del usuario

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Usuarios

F|E|d5| Indexes I Foreign Keys I Triggers I Options I Comment | SOL Pre'.riewl
Mame Type Length Decirmals  Allow Mull
b Tipodelsuario int 11 ] [
Id int 11 0 | 21
Estado char 1 0 (|
Clave warchar 255 Iv]
Alias warchar 255 Iv]

Tipousuario Campo que almacenara el tipo de usuario (administrador — recepcionista
Id Clave primaria de la tabla

Estado Campo que controlara el estado de los usuarios(activo-inactivo)

Alias Campo que almacenara el nombre del usuario

Clave Campo que almacenara la clave de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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