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Resumen 

La gestión hotelera es primordial para el desarrollo de un Hotel porque  

a partir de ello puede generar una pérdida de clientes, una mala tasa precios 

en cuanto a las habitaciones y una mala gestión donde dificulte que el hotel 

funcione   de   manera   eficiente.   El   propósito   de   esta    investigación 

consiste en la implementación de una aplicación móvil  para  optimizar  los 

tiempos de búsqueda y reserva también de reflejar la calidad del servicio  

mediante la satisfacción  del cliente. Los resultados mostraron un incremento en 

el Índice de Satisfacción (IS) un 44.31% ya que ahora se puede visualizar esa 

información, en el Tiempo promedio de registro de reserva (TPRR) incremento la 

eficiencia en un 50.41% y por último en el Tiempo promedio de búsqueda de 

habitación (TPBH) 50.65%, teniendo como metodología  de  Mobile-D  ya   que 

se desarrolló una aplicación móvil. Esta investigación es  aplicada  con  un 

enfoque cuantitativo, donde también el diseño es pre-experimental, la muestra es 

de 60 huéspedes, por lo que se utilizó la técnica del fichaje y el instrumento la 

ficha de registro. Como resultado se tuvo una satisfactoria mejora  dentro  del 

Hotel ya que la información es almacenada y el personal  administrativo  lo 

maneja de mejor manera. 

Palabras clave: Aplicativo móvil, gestión hotelera, flutter, mobile-d.
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Abstract 

The hotel management is essential for the development of a hotel because it can 

generate a loss of customers, a bad rate prices in terms of rooms and poor 

management where it makes it difficult for the hotel to operate efficiently. The 

purpose of this research is the implementation of a mobile application to optimize 

search and booking times and also to reflect the quality of service through customer 

satisfaction. The results showed an increase in the Satisfaction Index (SI) by 

44.31% since it is now possible to visualize that information, in the Average Time to 

Booking Registration (TPRR) increased efficiency by 50.41% and finally in the 

Average Time to Find a Room (TPBH) 50.65%, having as Mobile-D methodology 

since a mobile application was developed. This research is applied with a 

quantitative approach, where also the design is pre-experimental, the sample is 60 

guests, so the technique of the fiching was used and the instrument the registration 

form. As a result, there was a satisfactory improvement within the hotel, since the 

information is stored and the administrative staff manages it in a better way. 

Keywords: Mobile application, hotel management, flutter, mobile-d. 



I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional la industria hotelera es uno de los servicios básicos en 

el turismo porque brinda distintos tipos de servicios, en consecuencia, una 

cancelación de reserva afecta mucho porque influye la reputación del hotel ya que 

los clientes se pueden guiar por las críticas sobre la posada; y esto es importante 

en la economía del hotel. (Almotiri, Alosaimi y Abdala, 2021). 

A su vez, mencionan que el crecimiento tecnológico ha crecido rápidamente 

y esto ha generado un cambio en la forma de trabajar, interactuar, aprender y hacer 

negocios. Por ello la informática ofrece un abanico de posibilidades como sistemas 

o aplicaciones para hacer la más fácil las ubicaciones de distintos lugares o

servicios. (Abdulghani, Jaelani y Sidik, 2020)

Los hoteles son un lugar de hospedaje y de otros servicios que puede ofrecer 

a la comunidad ya que se puede realizar eventos en los mismos, pero todo depende 

del tamaño del hotel. El problema que enfrenta es el proceso de reserva ya que no 

se encuentra en un medio online, esto se describe porque un hotel tiene distintos 

tipos de servicios para ello se presenta como una solución un sistema de 

información ya sea móvil o web para tener mayor comunicación con el público. 

(Hamida, Okkita Rizan y Wahyuningsih, 2019) 

A nivel nacional el Hotel Sauna “El paraíso” ha dependido de los métodos 

manuales para el registro de reservas lo que ha resultado en desafíos de eficiencia 

y precisión. La carencia de un software a limitado la capacidad de administrar 

reservas y de obtener un detallado análisis sobre el consumo de los clientes. (Ayala 

y Quispe, 2021) 

En un mercado globalizado los negocios deben estar al día con la tecnología 

por ello tener un sistema de información es primordial para poder resaltar, teniendo 

así mayor control en el crecimiento del negocio, por ello visualizar la satisfacción 

del cliente realza la calidad del hotel. (León, Jamanca y Rosas, 2020) 

1
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Tal es el caso del, Hotel “Moquegua” el cual brinda el servicio de alojamiento 

y cochera, pero no tiene un control con respecto al flujo de clientes, ya que todo lo 

maneja manualmente el personal administrativo, lo cual es un riesgo porque esos 

documentos se pueden perder, dañar o alterarse, y no se tiene un respaldo en caso 

de ocurrir algunos de estos escenarios. El proceso se inicia en el registro donde el 

cliente consulta la disponibilidad de habitaciones y el personal verifica en su registro 

físico, una vez verificado se procede a llenar sus datos y los días de estancia por 

último se le entrega las llaves de la habitación finalizando el proceso. Una vez 

culminado el tiempo de estancia el huésped procede a entregar las llaves y pagar 

el servicio de alojamiento. También se realizan reservas de manera telefónica en el 

Hotel “Moquegua”, donde el cliente consulta la disponibilidad de habitaciones, esto 

se verifica en un cuaderno donde se tiene anotadas las reservas previas, una vez 

verificado todo se procede a tomar los datos y confirmar su reserva. 

Todos los procedimientos son demorosos por lo que algunos clientes no 

llegan a concretar el servicio de hospedaje por ello se ha propuesto implementar 

una aplicación móvil para manejar estos procesos de manera fluida y rápida, 

evitando duplicidad o perdida de información. Adicionalmente se podrá reflejar la 

satisfacción del cliente en la aplicación porque podrán dejar sus comentarios 

haciendo que más clientes puedan llegar al Hotel para poder hospedarse con mayor 

confianza, por ello mismo se desarrolla esta investigación. 

Entonces, esta investigación va a responder al problema general: ¿De qué 

manera influye una aplicación móvil para la gestión hotelera del hotel Moquegua?, 

y también específicamente los siguientes problemas (a) ¿De qué manera influye 

una aplicación móvil en el índice de satisfacción del cliente para la gestión hotelera 

del hotel Moquegua?, (b) ¿De qué manera influye una aplicación móvil en el tiempo 

promedio de registro de reserva para gestión hotelera del hotel Moquegua?, (c) ¿De 

qué manera influye una aplicación móvil en el tiempo promedio de búsqueda de 

habitaciones para gestión hotelera del hotel Moquegua? 

De igual forma, se tienen diferentes justificaciones para esta investigación 

las cuales son importantes de tener en cuenta, los intereses de las personas 
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involucradas y las distintas razones por las que es necesario mejorar una situación 

(Fernández-Bedoya, 2020). Por ello la justificación social de esta investigación es 

el impacto dentro del Hotel para manejar los tiempos de respuestas para los clientes 

de una manera eficiente y así reducir los errores al mínimo. Asimismo, en términos 

metodológicos, se utilizó el método de recolección de datos por medio del fichaje y 

por último en el aspecto practico de esta investigación proporciona el mejoramiento 

del nivel de servicio que brinda el Hotel. 
 

Se empleo un diseño experimental, siendo al mismo tiempo pre- 

experimental, con dos tipos de pruebas siendo estos el pre-test y el post-test, donde 

se utilizaron herramientas fiables las cuales se solicitaron la aprobación de 

expertos. 
 

Por otro lado en cuanto al propósito de la investigación se muestra como 

objetivo general: Determinar la influencia de la aplicación móvil para la gestión 

hotelera del hotel Moquegua como objetivo específico, (a) Determinar la influencia 

de una aplicación móvil en el índice de satisfacción del cliente para la gestión 

hotelera del hotel Moquegua, (b) Determinar la influencia de una aplicación móvil 

en el tiempo promedio de reserva para la eficiencia de la gestión hotelera del hotel 

Moquegua, y (c) Determinar la influencia de una aplicación móvil en el tiempo 

promedio en la búsqueda de habitaciones para eficiencia de la gestión hotelera del 

hotel Moquegua. 
 

Asimismo la investigación plantea la siguiente hipótesis general: El uso de la 

aplicación móvil mejorara la gestión hotelera del hotel Moquegua, como hipótesis 

especificas se obtuvieron (a) La aplicación móvil aumentara el índice de 

satisfacción del cliente para la gestión hotelera del hotel Moquegua , (b) La 

aplicación móvil mejorara el tiempo de registro de reserva en la eficiencia para la 

gestión hotelera del hotel Moquegua y (3) La aplicación móvil mejorara el tiempo 

promedio en la búsqueda de habitaciones para la eficiencia de la gestión hotelera 

del hotel Moquegua. 
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II. MARCO TEÓRICO

En esta sección se expondrá las investigaciones tanto nacionales como 

internacionales que respaldan la información: 

En el ámbito nacional, (Ayala, Quispe 2021) en su tesis “Sistema 

multiplataforma en la gestión hotelera del hotel Sauna El Paraíso- Chosica, 2021”, 

plantea crear de un sistema multiplataforma para el hotel, ya que el que tiene 

actualmente es de manera manual como por ejemplo el registro de reserva. El 

instrumento utilizado fue la ficha de observación, resaltando su utilidad para la 

recopilación de información sobre el tema determinado. Para ello se utilizará hojas 

de observación. En conclusión, se llegó a mejorar la atención de los clientes al 

tener el sistema multiplataforma en el hotel porque varios de los procesos que se 

hacían de manera manual fueron optimizados, las sugerencias que deja el autor es 

tomar el modelo de la reserva y aplicar en más áreas administrativas del hotel. 

Según (Sánchez, 2021) en su tesis “Sistema web para mejorar la gestión del 

servicio hotelero en la Empresa Krusty Hostel”, desarrollo un sistema web para 

agilizar la atención y la reducción de tiempo en los servicios, teniendo como una de 

sus herramientas fue la ficha de registro donde se tuvieron los datos de tiempo, en 

particular, se redujo el tiempo de reserva (TRR) en un 58,79%, el tiempo de 

búsqueda de habitaciones (TBDH) en un 56,42%, el tiempo de generación de 

reportes en un 77,66% y el tiempo de liquidación del servicio en un 60,36%. En 

conclusión, se logró optimizar los servicios de reserva a través del sistema web el 

cual tiene como tecnología framework PHP – Laravel para el backend y Laravel 

para el frontend, teniendo como validación satisfactoria del usuario final. 

Por otra parte (Kim, Chua y Han, 2021) en su artículo “Reservas de Hotel 

Móvil y comportamiento de cliente: Familiaridad con el canal y tipo de canal”, el 

estudio teórico que se presento fue en las dimensiones de valor, el valor hedónico 

y el valor utilitario, con el fin de investigar que tienen en común entre las variables 

que inducen un comportamiento positivo en la reserva por medios de dispositivos 

móviles. Utilizando un enfoque cuantitativo, las hipótesis se probaron empleando 

modelos de ecuaciones estructurales y análisis de grupos múltiples, teniendo como 
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resultados que, al tener varias opciones para generar una reserva, centrarse en el 

medio donde la distribución es mayor siendo esta la plataforma móvil o (MHR). A 

pesar de las dificultades que se dio en la investigación el estudio contribuye al 

avance del conocimiento en los canales de MHR y brindan a los profesionales de 

la industria a tener un desarrollo de marketing estratégico. 

Mientras en el ámbito internacional las investigaciones que se tomaron como 

referencia son los siguientes: 

Shun y Hassim (2021) en su artículo “Sistema de gestión de reservas 

hoteleras” desarrollo un sistema para la web en la gestión de las reservas y así no 

pagar a un tercero ya que dicho servicio cobra un porcentaje de la reserva, además 

el sistema queda acorde a la necesidad del hotel, la metodología utilizada para 

planificar, controlar y estructurar el proceso del desarrollo del sistema fue el modelo 

de cascada ya que se tenían los requisitos del cliente, en conclusión tener este 

sistema se pueden ahorrar mucho dinero, ya que simplemente pagarán el costo de 

la licencia del software en lugar de tener que pagar una comisión al portal de 

reservas de terceros cada vez que un cliente haga una reserva. 

Shun,Abdulghani, Jaelani y Sidik (2020) en su artículo “Sistema de 

información basado en Android de Indekos ubicaciones de reserva y alquiler en el 

distrito de Cianjur” para el desarrollo de la investigación se basaron en la cantidad 

de visitantes turísticos e inmigrantes que tiene este lugar, pocos son los lugares de 

alojamiento. Los recién llegados tienden a preguntar algún lugar de alojamiento, 

algunos son referenciados a las pensiones, pero estas al no tener un medio por el 

cual se los puede buscar pierden huéspedes, este problema ocurre a menudo en 

el subdistrito de Cianjur porque no existe un sistema de información sobre la 

ubicación de distintos proveedores o servicios de pensión. Por lo tanto, 

necesitamos un sistema de información que pueda ayudar a las personas a 

encontrar lugares en Cianjur. El método de investigación es un plan sobre el 

sistema a construir. La metodología que se empleó para esta investigación fue el 

prototipo paradigma de Pressman. Esta investigación tuvo como principal propósito 

crear un sistema o software que ayudara a la reserva y el alquiler de la pensión en 
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el distrito de Cianjur, además el cliente puede verificar el lugar y su confiabilidad sin 

perder el tiempo en preguntar a otros residentes. 

En la presente investigación (Islam, Islam y Mazumder, 2010) describen que 

las aplicaciones son como un grupo de software que se ejecutan dentro de un 

dispositivo ya sea móvil o tablet donde cada usuario realiza distintas tareas, una 

aplicación móvil es un segmento nuevo de desarrollo tecnológico global por donde 

la información a crecido, y esto se debe a su fácil uso y acceso. Debido a este 

aumento los desarrolladores, editores y proveedores de aplicaciones han crecido 

en este mercado, desde el punto técnico las distintas aplicaciones se pueden 

ejecutar en distintas plataformas siendo las conocidas iPhone y Android. 

También (Vega, 2018) define que la aplicación web es un medio informático 

que puede servir simultáneamente a varios usuarios que trabajan con él a través 

de Internet. En la actualidad los aplicativos móviles desempeñan un rol importante 

en que los usuarios se adapten en esta era digital donde la mayor cantidad de 

operaciones se realizan mediante de un dispositivo móvil (Molina, Honores, 

Pedreira y Pardo, 2021). 

Según (Priyadharshini, Joy, 2021) La aplicación web cliente – servidor consta 

de dos partes, es decir cliente y servidor. Aquí el servidor es la función central y el 

cliente solicita la información del servidor; y la información actualizada en el servidor 

se distribuye a los clientes. 

Para la construcción de esta aplicación se usó la arquitectura limpia como 

un adicional, la cual tiene similitudes con el MVP ya que se basarán en ella, esta 

fue publicada en el 2017 para hacer el test de esta arquitectura se hizo la prueba 

en la aplicación Sunshime de la empresa C63 Studio, donde se obtuvo resultados 

positivos donde se redujo el esfuerzo en el desarrollo. Al año siguiente se realizo 

más pruebas a distintas empresas una de ellas fue la banca móvil teniendo como 

conclusión de que la implementación de la arquitectura limpia proporciona mejoras 

significativas en el desarrollo de software. En el año 2019 Shady Boukhary y 

Eduardo Colmenares presentaron una propuesta de arquitectura software 

fundamentada en las bases de la arquitectura limpia, específicamente diseñada 
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para utilizarlo en el campo aplicativo de aplicaciones codificadas en el framework 

Flutter, finalmente al aplicar la arquitectura limpia se obtuvo la mejora de la 

mantenibilidad y la administración de compontes. 

Figura 1 

Arquitectura Limpia 

Continuando la arquitectura limpia se caracteriza por lo siguiente: ser 

independiente de los frameworks, ya que son herramientas y no obligar al 

desarrollador a seguir sus reglas, testeable porque al ser independiente los 

desarrolladores pueden usar sus reglas de negocio y no depender de una base de 

datos. (Arias, 2021) 

Finalmente, el Modelo Vista Presentador (p. 15), es un patrón de arquitectura 

en conjunto con el controlador (MVC) donde generalmente se construye la interfaz 

del usuario, en el modelo MVP el presentador asume la función de intermediario, 

donde la lógica es colocada en la presentación, justo por ello la interfaz del usuario 

es diseñado aquí para poder realizar pruebas y facilitar el entendimiento de la lógica 

de presentación. 

La elaboración de un proyecto de software implica dos niveles distintos: el 

Frontend, cuya función es asegurar la estabilidad y presentación agradable de la 

página para el usuario. En esta capa se emplean tecnologías que se realizan en la 

vista del lado del cliente o del navegador, (Pérez, Quispe, Mullicundo y Lamas, 

2021), así mismo señala que el Backend es donde se almacena los datos o la lógica 
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del software a la cual el usuario final no tiene acceso y donde cuenta con una base 

de datos en el servidor. 
 

Ahora bien, en el desarrollo del Backend se utilizó Laravel un framework en 

el cual sedesarrollan aplicaciones web y servicios web con el lenguaje PHP, de una 

manera simple y ordenada. Este framework al utilizarlo propone implementar 

“Routes with closures” en lugar de usar MVC tradicional con la finalidad de facilitar 

que el código sea comprendido (Sierra, Acosta, Ariza y Salas, 2013), como base se 

tiene el lenguaje de programación PHP el cual originalmente fue creado como 

lenguaje de plantillas para las páginas html renderizadas desde el servidor. Por la 

sencillez y facilidad de uso, creció su popularidad rápidamente, en la actualidad 

PHP es mantenido por una comunidad de código abierto y alimenta muchas 

aplicaciones y sitios web de distintas maneras. (Robert Husak, Jakub Mísek, Filip 

Zavoral, Jan Kofron, 2022) 
 

En la capa del Frontend se empleó Flutter que es un framework 

multiplataforma que tiene como objetivo el desarrollo de aplicaciones móviles de 

alto rendimiento. Fue lanzado públicamente en 2016 por Google. Las aplicaciones 

de Flutter no solo pueden ejecutarse en Android y iOS, sino también en Fuchsia el 

sistema operativo de próxima generación de Google. También utiliza su propio 

motor de renderizado de alto rendimiento para renderizar todos los componentes 

de la vista y admite la recarga en caliente del estado durante el desarrollo, lo que 

se considera un elemento crítico del ciclo de desarrollo. (Wu, 2018) 
 

En la construcción del software, se utilizó como lenguaje para la 

programación es Dart, desarrollado por Google. Este lenguaje, utilizado por la 

propia empresa, ha demostrado su capacidad para crear aplicaciones web de gran 

escala. Originalmente, Dart se concibió como el continuador de JavaScript, por ello 

implementa mayormente las características importantes del próximo estándar 

siendo este JavaScript (ES7), como las palabras clave "async" y "await". Wu (2018). 

También tenemos a JavaScript que es uno de los lenguajes de programación más 

extendido, originalmente se diseñó para que se integre de manera sencilla a 

navegadores y pequeños scripts que mejoraría las aplicaciones web de los clientes. 
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Desde su creación ha evolucionado más allá de todas las expectativas hasta 

convertirse en el lenguaje más usado, en la actualidad Javascript es muy utilizado 

no solo por casi todas las aplicaciones web del lado del cliente, sino también para 

aplicaciones móviles, de escritorio y de servidor. (Andreasen y otros, 2017) 

El motor de base de datos utilizado es MySQL ya que es popular 

actualmente. Aunque se basa en código abierto y gratuito, esta base de datos tiene 

varias ventajas, una de las cuales es una base de datos ideal para usar si desea 

crear un sitio web basado en PHP (Abdulghani,Jaelani y Sidik, 2020). 

Para la codificación se utilizó, VSCode el cual es un IDE completo para los 

desarrolladores, está totalmente equipado con un abanico de herramientas y 

características para elevar el desarrollo del software. (Visualstudio, 2022) 

Además, para el desarrollo de un aplicativo se tendrá como entorno de 

desarrollo integrado la aplicación Android Studio, (AndroidStudio, 2021), y este 

basado en InbtelliJ IDEA, siendo un confiable editor de código y de herramientas 

para desarrollar aplicaciones móviles. 

La metodología utilizada es MobileD donde (Abrahamsson, Hanhineva 

Hulkko, Ihme Jäälinoja, Korkala, Koskela, Kyllönen, y Salo, 2004), la utilizan para 

el planeamiento de aplicaciones móviles en el ámbito del desarrollo, actualmente 

una tarea muy desafiante debido a los estándares específicos y limitaciones 

técnicas del entorno móvil. El producto debe ser de alta calidad desde el principio 

para que funcione correctamente en las diferentes variaciones de teléfonos móviles 

existentes y futuros. Por último, al aplicar el enfoque Mobile-D en la práctica, se han 

realizado las siguientes observaciones positivas: mayor visibilidad del progreso, 

identificación temprana y resolución de problemas técnicos. Dentro de esta 

metodología tiene las siguientes fases: 

• Exploración: En la etapa inicial del proyecto de desarrollo, se concentra en
la planificación, los principios fundamentales y la supervisión. Se da prioridad
a definir el alcance y los límites del proyecto, así como al establecimiento de
las funciones requeridas.
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• Inicialización: Se asignan los recursos necesarios y se dedica el tiempo 

específico para la fase de planificación. Se establece el entorno técnico, el 

cual comprende los recursos físicos, tecnológicos y de comunicación. El 

proceso se organiza en varias etapas, que incluyen el inicio del proyecto, la 

fase inicial de planificación, el período de pruebas y la fase de 

implementación. 

• Producción: Se realiza las iteraciones de la planificación hasta desarrollar y 
verificar el producto contrastando las funcionalidades. Se ejecuta los 
módulos del proyecto. 

• Estabilización: Se llevan a cabo las últimas acciones de integración con el 
fin de unir los módulos individuales en una única aplicación y priorizar el 
óptimo funcionamiento del software en la totalidad. 

• Prueba del sistema: Se procede a realizar pruebas exhaustivas hasta 
alcanzar la versión estable del producto. En caso de ser necesario, se 
efectuarán correcciones a los errores detectados, sin embargo, no se llevará 
a cabo el desarrollo de una nueva versión. 

 
En la presente investigación en cuanto al enfoque de la variable dependiente, 

siendo esta definida como gestión hotelera la cual está vinculada al turismo, la cual 

está inmersa en constantes transformaciones sociales como tecnológicas esto 

quiere decir una mejora en la gestión, la presentación del servicio y la de la 

comercialización. (Rodriguez 2010). 

 
De dicha variable se han considerado como dimensiones a: la dimensión 1, 

calidad de servicio que describe la interacción de la empresa y el cliente durante el 

proceso de producción y consumo del producto. 

(Kovacs,Bogdanova,Yussupova,Boyko, 2015) y la dimensión 2 eficiencia que son 

procesos mediante los cuales se gestiona los servicios para una mayor satisfacción 

y aumentar las expectativas de los clientes. 
 
Dichas dimensiones serán analizadas con indicadores cuantitativos; el indicador 1, 

índice de satisfacción del cliente la cual es importante para tener una adecuada 

gestión de calidad. (Kovacs,Bogdanova,Yussupova,Boyko, 2015), el indicador 2 
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Tiempo de registro de reserva el cual determina el tiempo promedio en que se 

realiza una reserva de una habitación y el indicador 3, Tiempo de búsqueda de 

disponibilidad en las habitaciones, que determina el tiempo promedio de búsqueda 

de habitaciones por recepción (Sánchez, 2021) 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación es aplicada, según Ayala y Quispe (2021), la 

investigación aplicada, tiene como finalidad dar a conocer la causa del problema en 

la realidad y también es conocida como “dinámica o activa”, por ello se desea 

conocer cuáles serían los resultados luego de implementar el sistema 

multiplataforma en el Hotel Moquegua. 

El estudio fue experimental y de tipo preexperimental porque se construyó 

una prueba antes de usar la aplicación web y otra prueba después de usarla para 

obtener la diferencia entre las dos. Para el actual proyecto, el diseño de 

investigación escogido fue una prueba pre empírica en la que se podía configurar 

el estudio y medir las distintas variables. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable independiente (VI): Aplicación Móvil 

La aplicación móvil tiene un rol muy importante en la actualidad en nuestra 

sociedad ya que se ha convertido en la actualidad parte de nuestra vida diaria, lo 

que impulsa la innovación y dan origen a nuevos negocios los cuales son más 

prácticos para distintas tareas cotidianas (Saavedra, Saavedra, 2022). 

Complementariamente una aplicación web es un programa informático que 

puede servir simultáneamente a varios usuarios que trabajan con él a través de 
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Internet. Se basa en la denominada arquitectura de tres niveles, que se divide en 

tres bloques o capas (Vega, 2018). 

Definición Operacional Aplicación Móvil 

Las aplicaciones móviles ofrecen distintos servicios y contenido que es más 

accesible a todo público, al tener un medio intuitivo, adicionalmente una aplicación 

móvil puede escalar depende de la empresa o negocio al cual está desarrollando. 

Variable dependiente (VD): Gestión Hotelera 

La variable dependiente gestión hotelera, al igual que la independiente, es 

cuantitativa. 

Definición Conceptual: Gestión Hotelera 

La gestión hotelera es el conjunto de aprendizajes básicos que se encarga 

de gestionar a las áreas administrativas de los hoteles. (Ayala, 2021). 

En base a ello, el cuadro de operacionalización de variables, se colocó la 

variable independiente “Aplicación Móvil” y la variable dependiente “Gestión 

Hotelera”, a través de sus dimensiones: “Calidad de servicio” y “Eficiencia”, los 

cuales serán medidos por los indicadores: índice de satisfacción del cliente, tiempo 

promedio de registros de reserva y tiempo promedio búsqueda de habitaciones, son 

sus respectivas definiciones conceptuales, instrumentos y formula. 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable dependiente 

Indicador Instrumento Cant. Fórmula 

Índice de satisfacción 
del cliente 

Fichaje 30 

Tiempo promedio 
registro de reserva 

Fichaje 30 
∑ 
𝑛 

1(𝑇𝑅𝑅)i
𝑇𝑅𝑅 = 𝑖=

𝑛 
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Tiempo promedio 
búsqueda de 
habitación 

Fichaje 30 
∑ 
𝑛 

1(𝑇𝐵𝐻)i
𝑇𝑃𝐵𝐻 = 𝑖=

𝑛 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

La población que se consideró para el análisis son los huéspedes los cuales 

se pueden reflejar en los registros de alquileres de habitaciones o reservas que 

realizan en el hotel, según (Huaricancha y Huaynate, 2021), describen a la 

población como una agrupación de todos los casos a determinar. 

En este estudio, la población consto de las transacciones realizadas, en un 

tiempo de 30 días en el pre-test (septiembre) y 30 días en el post-test (octubre). 

Tabla 2 

Población de estudio 

Indicadores Población 

Índice de satisfacción del cliente 30 

Tiempo promedio de registro de reserva 30 

Tiempo promedio búsqueda de habitación 30 

Muestra 

Es un proceso cuantitativo como lo describe (Vilca, 2021), la subclase de 

población donde se extraen los datos o información debe estar precisamente 

definido y delimitado, además debe ser representativo de la población. 
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Muestreo 

Para la investigación se utilizará el muestro probabilístico aleatorio simple, 

(Torres, Paz y Salazar, 2006), describen que es cuando toda la población tiene la 

misma probabilidad de ser seleccionado en la muestra, y es por ello que cualquier 

huésped del hotel forma parte del muestreo. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de recolección de datos 

Se utilizará una técnica de fichaje, la cual, según lo describe (Cruz, 2020), 

implica la utilización de diversas técnicas y herramientas por parte del investigador 

para recopilar información sobre el proceso y el sistema. 

La técnica de fichaje permitió recopilar información para esta investigación, 

de esta manera se llegaron a obtener los datos del hotel donde se validó la 

información. 

Instrumento de recolección de datos 

El instrumento para la realización de la investigación que se tomo es la ficha 

de registro, el cual es una forma de recolectar información de manera fácil y sencilla 

(Cabrera y Rojas, 2022). 

Tabla 3 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre Instrumento Ficha de registro 

Investigador Jimmy Jhon Mamani Nina 

Año 2023 

Descripción Instrumento Ficha de registro 

Objetivo Determinar el movimiento de los huéspedes 
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Indicadores a) Índice de satisfacción del cliente

b) Tiempo promedio de reserva

c) Tiempo promedio búsqueda de

habitaciones

Nro. de registros a 
recolectar 

Transacciones durante 30 días 

Aplicación Directa 

Validación de instrumentos 

Se utilizo una hoja de validación. La siguiente tabla muestra la validación de 

los expertos. 

Tabla 4 

Validación por expertos 

Documento de 
Identidad 

Grado Apellidos y 
Nombres 

Calificación 

08736347 Magister Fermín Pérez 
Félix Armando 

Aplicable 

00792777 Magister Liendo Arévalo 

Milner David 

Aplicable 

09587257 Doctor Villaverde 
Medrano Hugo 

Aplicable 

3.5 Procedimientos 

Teniendo los datos del Hotel “Moquegua”, se coordinó con el personal 

administrativo del establecimiento. Fueron los que me brindaron los requerimientos 

para el desarrollo de la investigación. 
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Ahora bien, el hotel no cuenta con ningún sistema, esto limita tanto al 

personal administrativo el cual demora en la atención a los huéspedes y por otro 

lado captar a futuros clientes por otras plataformas lo que le cuesta una pérdida del 

25%, ya que solo utiliza Facebook para promocionarse y recibir las consultas de los 

precios y futuras reservas, por lo que mi proyecto pretende hacer énfasis en la 

satisfacción del cliente para que el hotel pueda crecer tecnológicamente y darse a 

conocer a más personas. 

Como consecuencia de la falta de un sistema para los servicios el cliente al 

ingresar al hotel y pedir una habitación la recepcionista tarda unos 5 a 10 min en 

revisar si hay habitaciones disponibles, y unos 7 minutos en registrar una vez 

verificado el estado de las habitaciones por lo que todos los datos son ingresados 

manualmente, de igual manera a la hora de reservar una habitación requiere del 

mismo tiempo en verificar y responder al cliente, esto genera una pérdida al hotel, 

de cada 10 personas que consultan solo 4 llegan a concretar el servicio haciendo 

que pierda un 25% de potenciales clientes. 

El principal motivo de desarrollar una aplicación móvil es optimizar el servicio 

de reserva y la calidad de atención para el cliente, por medio de una aplicación 

móvil la interacción con el cliente será más fácil, ya que mayormente una persona 

cuenta con un teléfono móvil adicionalmente sus datos estarán almacenados de 

manera segura con un respaldo digital. 

Método de análisis de datos 

Se utilizó el programa SPSS Statistics v.25 para interpretar y contrastar los 

resultados tanto al comienzo como para concluir el estudio, permitiendo realizar un 

análisis estadístico y lógico de los mismos. 

3.6 Aspectos Éticos 

Este proyecto, se consideró la importancia del desarrollo de acuerdo a las 

necesidades del usuario, y el investigador valide todos los resultados extraídos en 

el proyecto de acuerdo a los estándares. 
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Asimismo, se establecen los principios éticos conforme a la Resolución 

Universitaria Cesar Vallejo N° 0403-2021/UCV. Es una prioridad seguir el 

reglamento y los valores científicos de la UCV de manera responsable e íntegra. 
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IV. RESULTADOS

Los resultados de la investigación realizada se pueden evaluar y visualizar 

en las siguientes tablas. 

Indicador 1: Medidas del indicador (IS) 

Tabla 5 

Procesamiento de datos indicador 1 

Resumen de procesamientos de casos 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Indicador 
1_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Indicador 
1_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Se utilizaron todos los datos de la muestra para garantizar la correcta 

integración y manipulación de todos los datos en la investigación y sin perdida. 

Tabla 6 

Medidas descriptivas del indicador 1: (IS) 

Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 
Indicador_1_Pres_test 30 2.00 4.00 2.9167 .60291 
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Indicador_1_Post_test 30 3.00 5.00 4.2000 .55086 

N válido (por lista) 30 

Se muestran resultados de un estudio previo (pre-test) y posterior (post-test), 

para verificar si se cumplieron los objetivos propuestos. En el pre-test, se visualiza 

un valor mínimo 2.00, un valor máximo de 4.00, una media de 2.9167, con una 

desviación estándar de 0.60291. En el post-test con un valor mínimo de 3.00, un 

valor máximo de 5.00 una media de 4.200 y una desviación estándar de 0.55086. 

Donde estos datos reflejan la variabilidad y medidas estadísticas de los resultados 

de los resultados previos y después de la implementación, para comprobar los 

objetivos establecidos. 

Figura 2 

Histograma Pre-test 1 
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Figura 3 

Histograma Post-test 1 

Comparando las figuras 2 y 3 se puede verificar que la media disminuye, lo 

que confirma la hipótesis formulada al indicador. 

Indicador 2: Medidas del indicador (TPRR) 

Tabla 7 

Procesamiento de casos indicador 2 

Resumen de procesamientos de casos 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Indicador 
2_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Indicador 
2_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Se utilizaron todos los datos de la muestra para garantizar la integridad y 
correcta manipulación de todos los datos y sin perdida. 
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Tabla 8 
 
Medidas descriptivas indicador 2 (TPRR) 

 
 

Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

Indicador_2_Pre_test 30 7.00 15.00 11.8333 2.19848 

Indicador_2_Post_test 30 3.50 7.50 5.9167 1.09924 

N válido (por lista) 30     

 

Se muestran resultados del estudio previo (pre-test) y posterior (post-test), 
para verificar si se cumplieron los objetivos propuestos. En el pre-test, se visualiza 
un valor mínimo 7.00, un valor máximo de 15.00, una media de 11.8333, y con una 
desviación estándar de 2.19848. En el post-test un valor mínimo de 3.50, un valor 
máximo de 7.50 una media de 5.8667, y una desviación estándar de 1.11366. 
Donde estos datos reflejan la variabilidad y medidas estadísticas de los resultados 
de los resultados previos y después de la implementación, para comprobar los 
objetivos establecidos. 

 
Figura 4 

Histograma Pre-test 2 
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Figura 5 

Histograma Post-test 2 

Comparando las figuras 4 y 5 se puede verificar que la media disminuye, lo 

que confirma la hipótesis formulada al indicador. 

Indicador 3: Medidas del indicador (TPBH) 

Tabla 9 

Procesamiento de casos indicador 3 

Resumen de procesamientos de casos 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Indicador 
3_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Indicador 
3_Pres_test 

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 
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Tabla 10 

Medidas descriptivas del indicador 3 (TPBH) 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

Indicador_3_Pre_test 30 10.00 18.00 13.8667 2.01260 

Indicador_3_Post_Test 30 5.00 9.00 6.7500 1.13525 
N válido (por lista) 30 

Se muestran resultados de un estudio previo (pre-test) y posterior (post-test), 

para verificar si se cumplieron los objetivos propuestos. En el pre-test, se visualiza 

un valor mínimo de 10.00, valor máximo de 18.00, una media de 13.8667, y con 

una desviación estándar de 2.01260. En el post-test con un valor mínimo de 4.00, 

un valor máximo de 9.00 una media de 6.800, y una desviación estándar de 

1.11880. Donde estos datos reflejan la variabilidad y medidas estadísticas de los 

resultados de los resultados previos y después de la implementación, para 

comprobar los objetivos establecidos. 

Figura 6. 

Indicador pre-test 3 
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Figura 7 

Indicador post-test 3 

Comparando las figuras 6 y 7 se puede verificar que la media disminuye, lo 

que confirma la hipótesis formulada al indicador. 

Prueba de Normalidad 

Tabla 11 

Prueba de normalidad del indicador 1 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Indicador_1_Pres_test .322 30 .000 .816 30 .000 

Indicador_1_Post_test .375 30 .000 .721 30 .000 
 a. Corrección de significación de Lilliefors

Esta investigación utilizo las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk porque 

estas pruebas son apropiadas cuando la población es menor de 50, como lo es esta 

investigación. En el pre-test del indicador 1, se obtuvo un valor de significancia (sig) 

de 0.000 que es menor a 0.05, esto sugiere que la distribución no es normal. En 

cuanto en el post-test se obtuvo un valor de 0.00, lo que indica que la distribución 
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no es normal, por ello se aplicaran pruebas no paramétricas como la prueba de 

Wilcoxon. 
 
Tabla 12 

Prueba de normalidad del indicador 2 
 

 

  Pruebas de normalidad  
 Kolmogorov-Smirnova  Shapiro-Wilk  

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Indicador_2_Pre_test .202 30 .003 .929 30 .047 

Indicador_2_Post_test .202 30 .003 .929 30 .047 
    a. Corrección de significación de Lilliefors      

 
 

Esta investigación utilizo las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk porque 
estas pruebas son apropiadas cuando la población es menor de 50, como lo es esta 
investigación. En el pre-test del indicador 2, se obtuvo un valor de significancia (sig) 
de 0.047 que es menor a 0.05, esto sugiere que la distribución no es normal. En 
cuanto en el post-test se obtuvo un valor de 0.094, lo que indica que la distribución 
es normal, por ello se aplicaran pruebas no paramétricas como la prueba de 
Wilcoxon. 

 
Tabla 13 

 
Prueba de normalidad del indicador 3 

 

  Pruebas de normalidad  
 Kolmogorov-Smirnova  Shapiro-Wilk  

Estadístico gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

Indicador_3_Pre_test .167 30 .033 .958 30 .273 

Indicador_3_Post_Test .120 30 .200* .948 30 .151 
    a. Corrección de significación de Lilliefors      

 
Esta investigación utilizo las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk porque 

estas pruebas son apropiadas cuando la población es menor de 50, como lo es esta 

investigación. En el pre-test del indicador 3, se obtuvo un valor de significancia (sig) 

de 0.273 que es mayor a 0.05, esto sugiere que la distribución es normal. En cuanto 
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en el post-test se obtuvo un valor de 0.431, lo que indica que la distribución es 

normal, por ello se aplicaran pruebas no paramétricas como la prueba de Wilcoxon. 

Hipótesis de investigación 

Prueba de hipótesis especifica 1: 

Hipótesis Nula Ho: La aplicación móvil no aumentara el índice de satisfacción del 

cliente para la gestión hotelera del hotel Moquegua 

Hipótesis Alternativa Ha: La aplicación móvil aumentara el índice de satisfacción 

del cliente para la gestión hotelera del hotel Moquegua 

Tabla 14 

Rangos de la métrica IS 

Estadísticos de prueba 
Indicador_1_Post_test 

Indicador_1_Pre_test 

Z -4.684b

Sig. Asintótica(bilateral) .000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

En la tabla n° 14, se puede visualizar que el valor de la significancia es de 

0.000, lo cual es claramente menor a 0.05. esto confirma la validez de la hipótesis 

del indicador 1, teniendo como resultado lograr el objetivo establecido. 

Prueba de hipótesis especifica 2: 

Hipótesis nula Ho: La aplicación móvil no mejorara el tiempo de registro de reserva 

en la eficiencia para la gestión hotelera del hotel Moquegua. 

Hipótesis Alternativa Ha: La aplicación móvil no mejorara el tiempo de registro de 

reserva en la eficiencia para la gestión hotelera del hotel Moquegua. 
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Tabla 15 

Rangos de la métrica TPRR 
 

Estadísticos de prueba 
 

Indicador_2_Post_test 

 Indicador_2_Pre_test 

Z -4.802b 

Sig. Asintótica(bilateral) .000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 
En la tabla n° 15, se puede visualizar que el valor de la significancia es de 

0.000, lo cual es claramente menor a 0.05. esto confirma la validez de la hipótesis 

del indicador 2, teniendo como resultado lograr el objetivo establecido. 
 
Prueba de hipótesis especifica 3: 

 
Hipótesis nula Ho: La aplicación móvil no mejorara el tiempo de búsqueda de 

disponibilidad de habitaciones en la eficiencia de la gestión hotelera del hotel 

Moquegua. 
 
Hipótesis Alternativa Ha: La aplicación móvil mejorara el tiempo de búsqueda de 

disponibilidad de habitaciones en la eficiencia de la gestión hotelera del hotel 

Moquegua. 
 
Tabla 16 

Rangos de la métrica TPBH 
 

Estadísticos de prueba 
 

Indicador_3_Post_test 

 Indicador_3_Pre_test 

Z -4.794b 

Sig. Asintótica(bilateral) .000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos.  
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En la tabla n° 16, se puede visualizar el valor de la significancia es de 0.000, 

lo cual es claramente menor a 0.05. esto confirma la validez de la hipótesis del 

indicador 3, teniendo como resultado lograr el objetivo establecido. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados de los tres indicadores, que son Índice de satisfacción del 

cliente (IS), tiempo promedio de registro de reserva (TPRR) y tiempo promedio 

búsqueda de habitación (TPBH), se compararon y se reflejó un cambio en la gestión 

del Hotel. 

Respecto al indicador 1: IS. 

Con los datos recolectados en esta investigación, se revelo que la 

calificación promedio del indicador IS luego de implementar la aplicación móvil se 

pudo apreciar un resultado de 44.31%. Estos resultados reflejan lo positivo del 

aplicativo dentro del Hotel, obteniendo resultados de crecimiento de huéspedes. 

Ahora bien, en la tesis de (Zabala, 2020) “Chatbot para la atención de 

clientes de la empresa Deltron S.A”, donde la muestra que manejo fue de 132 

personas. Los resultados muestran que el indicador de satisfacción del cliente ha 

crecido en un 2.36% en promedio a la implementación del sosftware, donde la 

medición es una calificación del 1 al 4 que son los valores dados por el autor. 

En comparación al aplicativo móvil presentado en esta investigación, el nivel 

de calificación que se tomo fue de 1 a 5 estrellas ya que se usa de manera estándar 

para la calificación de aplicaciones adicionalmente esto se ve reflejado en la 

interacción del usuario dejando sus experiencias en la caja de comentarios. A 

diferencia de (Zabala, 2020) el cual utiliza chatbot el cual mide su satisfacción a 

través de Google Analytics donde se obtuvo un crecimiento de 3.35% de la media 

después de la implementación de la tecnología. 

Finalmente, el indicador de satisfacción creció luego de la implantación del 

aplicativo móvil, ya que los clientes pueden visualizar los comentarios previos. 
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Respecto al indicador 2: TPRR 

Basándome en los resultados previos de esta investigación, se puede 

observar que el TPRR mostró un valor más alto en la etapa anterior a la elaboración 

de la aplicación, denominada como pre-test, con un valor de 50.41% después de la 

implementación del aplicativo siendo este el tiempo invertido del cliente. Por 

consiguiente, es posible inferir que el desarrollo de la aplicación experimentó un 

crecimiento en la búsqueda y reducción de tiempo. 

Además, se utilizó el test de Shapiro-Wilk para calcular el indicador TPRR, 

el cual mostró una distribución inusual. Se aplicó el test de Wilcoxon, donde el valor 

de z fue de -4.802 y el nivel de significancia resultó ser de 0.00, siendo inferior a 
0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

Comparando los resultados con (Sánchez, 2021) se ve una mejora 

considerable donde el tiempo de servicio luego del aplicativo fue de 50.41% donde 

se cumple el valor de la aplicación siendo viable como herramienta para el hotel. 

Toda esta información expuesta se encuentra comparando un sistema web 

con un aplicativo móvil ya que (Sánchez, 2021) aplica un sistema web donde cubre 

más áreas administrativas para lograr el intercambio de información de manera 

local, teniendo como una de sus recomendaciones la construcción de un aplicativo 

móvil para el registro de reservas. 

Respecto al indicador 3: TPBH 

Los hallazgos de la tercera investigación indican que el TPBH mostró un 

valor más alto refiriendo esto al tiempo de interacción que fue antes de la creación 

de la aplicación móvil (pre-test) y un valor del 50.65% después de la introducción 

de la aplicación (post-test). Como resultado, se puede inferir que el desarrollo de la 

aplicación es viable para el Hotel. 

Donde también se empleó Shapiro-Wilk para evaluar el indicador TPHB, el 

cual revelo una distribución no habitual. Utilizando el motodo Wilcoxon donde el 

valor de z resulto -4.802 y el nivel de sig resulto 0.000 es decir menor al 0.05 donde 

se acepta la hipótesis alternativa. 
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La información presentada anteriormente se refiere a la variable 

dependiente, que en este estudio es la aplicación móvil. Se define como un grupo 

de aplicativos que se ejecutan en un dispositivo móvil para llevar a cabo diversas 

tareas para el usuario (Islam, Islam y Mazumder, 2010). 

Respecto al Objetivo General 

El objetivo general, siendo todo lo mencionado previamente, es razonable 

asegurar que la aplicación móvil tiene un impacto significativo dentro de la gestión 

hotelera del Hotel “Moquegua”, Moquegua 2023. Se ha observado los resultados 

ventajosos en los indicadores de la variable dependiente, los cuales son los 

siguientes. 

En relación al primer indicador (IS), que representa el Índice de Satisfacción 

del Cliente, se observó una mejora significativa del 44.31% tras la ejecución de la 

aplicación móvil. 

Continuando con el indicador (TPRR), definido como tiempo promedio de 

registro de reserva, se verifico que mejoro considerablemente en un 50.41% luego 

de que la aplicación se desplegara. 

Por último, con el indicador (TPBH), definido como tiempo promedio de 

búsqueda de habitación, se constató que mejoro considerablemente en un 50.65% 

luego de que la aplicación se desplegara. 

En conclusión, se puede afirmar que la aplicación móvil tiene un impacto 

significativo dentro de la gestión hotelera del Hotel “Moquegua”, Moquegua 2023, 

mediante los autores (Sanchez, 2021), (Zabala, 2020) y (Ayala, 2021), que una 

aplicación móvil influyo significativamente en la gestión hotelera, además de apoyar 

al personal administrativo para la gestión de tiempo. 

Respecto a la metodología de investigación 

Se optó por un enfoque experimental, que también se clasifica como 

preexperimental en la investigación llevada a cabo. Durante el proceso, se utilizaron 

fichas de registro para recopilar los datos mencionados y se empleó el software 

SPSS V.25 para el procesamiento de la información. Se realizaron pruebas 
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estadísticas utilizando los datos recabados del hotel, llevando a cabo la 

investigación tanto antes como después. Esto posibilitó la evaluación de los 

cambios en la variable dependiente a lo largo del análisis. 

En este contexto, se utilizó la metodología Mobile-d junto con la arquitectura 

limpia para desarrollar y diseñar el despliegue de la aplicación móvil dentro del 

Hotel. También, se emplearon PHP y el framework Laravel, con una base de datos 

creada en MySQL para almacenar la información de los usuarios. Además, en la 

interfaz de usuario se incorporó Dart junto con su framework Flutter. 

En última instancia, es factible afirmar que este estudio contribuye con 

conocimientos innovadoras a la comunidad científica y fortalece la colaboración 

entre el usuario final y el hotel mediante una herramienta moderna, tecnológica e 

innovadora. Esto resulta en una mayor eficiencia en el establecimiento, al tiempo 

que se optimiza el tiempo de respuesta para los huéspedes. 
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VI. CONCLUSIONES

Por la información recolectada en esta investigación se llegaron a las 

siguientes conclusiones: 

Primero: Luego de haber implementado la aplicación móvil dentro del Hotel 

Moquegua se ha tenido un cambio notorio dentro de la gestión hotelera, lo que ha 

dado resultados positivos en los indicadores, siendo estos el índice de satisfacción 

del cliente, el promedio registro de reservas y el promedio búsqueda de 

habitaciones. Asimismo, se confirman las hipótesis planteadas para alcanzar los 

objetivos previsto en la investigación. 

Segundo: Se puede concluir que, en el Hotel Moquegua, el índice de satisfacción 

IS aumento de manera considerable en un 44.31% luego de la implementación de 

la aplicación. 

Tercero: Se puede concluir que, en el Hotel Moquegua el tiempo promedio de 

registro de reserva (TPRR) se redujo significativamente en un 50.41% luego de la 

implementación de la aplicación. 

Cuarto: Se puede concluir que, en el Hotel Moquegua el tiempo promedio de 

búsqueda de habitaciones (TPBH) se redujo en un 50.65% luego de la 

implementación de la aplicación. 
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VII. RECOMENDACIONES

Luego de obtener los resultados, se obtuvieron las siguientes 

recomendaciones, que pueden ser útiles en futuras investigaciones: 

Para el personal administrativo que maneje el uso del aplicativo debe de 

tener un conocimiento básico del funcionamiento de un equipo móvil para el uso 

correcto. 

El aplicativo es una herramienta de mejora de para el Hotel, reflejado en los 

comentarios de los huéspedes, ahora bien, hay que tener en consideración sus 

aportes para el crecimiento del Hotel. 

Para tener una mejor cobertura y tener un sistema mas robusto mejorar el 

entorno web, considerando el aplicativo el cual puede mejorarse con puntos de 

recompensa para llamar la atención de los usuarios, catalogando así como un hotel 

mas serio a nivel tecnológico. 

Para obtener mejores resultados se debe de consolidar la información por 

parte del aplicativo con el personal administrativo para el crecimiento del Hotel. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

TÍTULO: Desarrollo de una Aplicación Móvil utilizando Flutter para la gestión hotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 

AUTOR: Jimmy Jhon Mamani Nina 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema principal: 

PG: ¿De qué manera influye 

una aplicación móvil para la 

gestión hotelera del hotel 

Moquegua? 

Problemas específicos: 
PE1: ¿De qué manera influye una 

aplicación móvil en el índice de 

satisfacción del cliente para la 

gestión hotelera del hotel 

Moquegua 

PE2: ¿De qué manera influye una 

aplicación móvil en el tiempo de 

reserva para gestión hotelera del 

hotel Moquegua? 

PE3: ¿De qué manera influye una 

aplicación móvil en el tiempo de 

búsqueda de disponibilidad de 

habitaciones para gestión hotelera 

del hotel Moquegua? 

Objetivo principal: 
OP: Determinar la influencia de 

la aplicación móvil para la 

gestión hotelera del hotel 

Moquegua 

Objetivos específicos: 
OE1: Determinar la influencia 

de una aplicación móvil en el 

índice de satisfacción del cliente 

para la gestión hotelera del hotel 

Moquegua 

OE2: Determinar la influencia 

de una aplicación móvil en el 

tiempo de reserva para 

eficiencia de la gestión hotelera 

del hotel Moquegua 

OE3: Determinar la influencia 

de una aplicación móvil en el 

tiempo de búsqueda de 

disponibilidad de habitaciones 

para eficiencia de la gestión 

hotelera del hotel Moquegua 

Hipótesis principal: 
HX: El uso de la aplicación móvil 

mejorara la gestión hotelera del 

hotel Moquegua 

Hipótesis específicas: 
HX1: La aplicación móvil 

aumentara el índice de 

satisfacción del cliente para la 

gestión hotelera del hotel 

Moquegua 

HX2: La aplicación móvil 

mejorara el tiempo de registro 

de reserva en la eficiencia para 

la gestión hotelera del hotel 

Moquegua. 

HX3: La aplicación móvil 

mejorara el tiempo de búsqueda 

de disponibilidad de 

habitaciones en la eficiencia de 

la gestión hotelera del hotel 

Moquegua. 

Variable Independiente: Aplicación Móvil 

Variable dependiente: Gestión Hotelera 

Dimensiones Indicadores Escala 

Calidad de servicio 
Índice 

Satisfacción del Cliente 

Ficha de 

registro 

Eficiencia 

Tiempo promedio de registro de 

reserva 

Ficha de 

registro 

Tiempo promedio de búsqueda 

de habitaciones 

Ficha de 

registro 
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Metodología 

TIPO Y DISEÑO 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA POR UTILIZAR 

Tipo: 
Aplicada 

Enfoque: 
Cuantitativo 

Diseño: 
Experimental 

Pre-Experimental 

Método: 
Hipotético - Deductivo 

Población: 
30 días de registro de 

huéspedes. 

Tamaño de muestra: 
30 días de registro de 

huéspedes. 

Muestreo: 
No probabilístico por 

conveniencia. 

Técnicas: 

Fichaje 

Instrumentos: 

Fichas de registro 

Descriptiva: 
(Rendón-Macías et al., 2016), mencionan que la 

estadística descriptiva es la rama de la estadística que 

hace recomendaciones sobre cómo resumir los datos 

de las encuestas de forma clara y sencilla en forma de 

gráficos, tablas, figuras o gráficos. 

Para el análisis descriptivo se calculará la media de 

los datos recolectados por cada indicador en las 

etapas del pre test y post test, para poder visualizar el 

efecto de la variable independiente sobre la variable 

dependiente. 

Inferencial: 
Se procesaron los datos recolectados con el test de 

Shapiro Wilk para comprobar su normalidad, después 

se utilizó la prueba de Wilcoxon para contrastar la 

hipótesis general y específica. 
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables 

Variable de 
estudio 

Definicion conceptual 
Definicion 

operacional 
Dimension Indicadores 

Escala de 
medicion 

INDEPENDIENTE: 

APLICACIÓN 
MOVIL 

La aplicación móvil tiene un 
rol muy importante en la 

actualidad en nuestra 
sociedad ya que se ha 
convertido en parte de 

nuestra rutina diaria, lo que 
impulsa la innovación y dan 

origen a nuevos negocios los 
cuales son más prácticos 

para distintas tareas 
cotidianas (Saavedra, 

Saavedra, 2022). 

Esta variable tuvo 
como 
dimensiones: 
calidad de 
servicio y la 
eficiencia, 
tambien cuenta 
con 3 indicadores 
los cuales son IS, 
TPRR y TPBH 
respectivamente 
utilizando la ficha 
de registro 

Calidad de servicio: 
Describe la interacción de la 
empresa y el cliente durante 
el proceso de 
producción y consumo del 
producto. 
(Kovacs,Bogdanova, 
 Yussupova,Boyko, 2015) 

Indice de 
Satisfaccion del 

Cliente 
Ficha de registro 

DEPENDIENTE: 

GESTION 
HOTELERA 

La gestión hotelera es el 
conjunto de aprendizajes 

básicos que se encarga de 
gestionar a las áreas 
administrativas de los 
hoteles. Ayala (2021) 

Eficiencia: Procesos 
mediante los cuales se 
gestiona los servicios para 
una mayor satisfacción y 
aumentar las expectativas 
de los clientes. (Sánchez 
2021) 

Tiempo promedio 
de registro de 

reserva 
Ficha de registro 

Tiempo promedio 
de busqueda de 

habitaciones 
Ficha de registro 



Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: PRE TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 

DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Evaluar la calidad de servicio del Hotel 
INDICADOR Índice de Satisfacción del Cliente 

FORMULA 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha Suma de 
Puntuaciones Total de índice de Satisfacción IS 

1 01/09/2023 

2 02/09/2023 

3 03/09/2023 

4 04/09/2023 

5 05/09/2023 

6 06/09/2023 

7 07/09/2023 

8 08/09/2023 

9 09/09/2023 

10 10/09/2023 

11 11/09/2023 

12 12/09/2023 

13 13/09/2023 

14 14/09/2023 

15 15/09/2023 

16 16/09/2023 

17 17/09/2023 

18 18/09/2023 

19 19/09/2023 

20 20/09/2023 

21 21/09/2023 

22 22/09/2023 

23 23/09/2023 

24 24/09/2023 

25 25/09/2023 

26 26/09/2023 

27 27/09/2023 

28 28/09/2023 

29 29/09/2023 

30 30/09/2023 
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FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: PRE TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 
DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Medir la duración del registro de reservas 

INDICADOR Tiempo Promedio de registro de Reserva 

FORMULA ∑ 
𝑛 

1(𝑇𝑅𝑅)i
𝑇𝑃𝑅𝑅 = 𝑖=

𝑛 
TPRR = Tiempo promedio de registro de reservas. 
TRR = Tiempo de registro de reservas. 
n = N° de registros 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha Tiempo promedio de registro de reservas (min) 
Reservas 
realizadas 

1 01/09/2023 

2 02/09/2023 

3 03/09/2023 

4 04/09/2023 

5 05/09/2023 

6 06/09/2023 

7 07/09/2023 

8 08/09/2023 

9 09/09/2023 

10 10/09/2023 

11 11/09/2023 

12 12/09/2023 

13 13/09/2023 

14 14/09/2023 

15 15/09/2023 

16 16/09/2023 

17 17/09/2023 

18 18/09/2023 

19 19/09/2023 

20 20/09/2023 

21 21/09/2023 

22 22/09/2023 

23 23/09/2023 

24 24/09/2023 

25 25/09/2023 

26 26/09/2023 

27 27/09/2023 

28 28/09/2023 

29 29/09/2023 

30 30/09/2023 
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FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: PRE TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 
DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Medir la duración del tiempo de búsqueda de habitaciones 

INDICADOR Tiempo Promedio de búsqueda de disponibilidad de habitaciones 

FORMULA ∑ 
𝑛 

1(𝑇𝐵𝐻)i
𝑇𝑃𝐵𝐻 = 𝑖=

𝑛 
TPBH = Tiempo promedio de búsqueda de habitaciones 
TBH = Tiempo de búsqueda de habitaciones 
n = N° de búsqueda 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha 
Tiempo de Búsqueda de Habitación 

(min) 
Búsquedas 
realizadas 

Promedio de Búsqueda 
de Habitaciones (min) 

1 01/09/2023 

2 02/09/2023 

3 03/09/2023 

4 04/09/2023 

5 05/09/2023 

6 06/09/2023 

7 07/09/2023 

8 08/09/2023 

9 09/09/2023 

10 10/09/2023 

11 11/09/2023 

12 12/09/2023 

13 13/09/2023 

14 14/09/2023 

15 15/09/2023 

16 16/09/2023 

17 17/09/2023 

18 18/09/2023 

19 19/09/2023 

20 20/09/2023 

21 21/09/2023 

22 22/09/2023 

23 23/09/2023 

24 24/09/2023 

25 25/09/2023 

26 26/09/2023 

27 27/09/2023 

28 28/09/2023 

29 29/09/2023 

30 30/09/2023 
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FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: POST TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 
DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Evaluar la calidad de servicio del Hotel 

INDICADOR Índice de Satisfacción del Cliente 

FORMULA 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha Suma de 
Puntuaciones Total de índice de Satisfacción IS 

1 01/10/2023 

2 02/10/2023 

3 03/10/2023 

4 04/10/2023 

5 05/10/2023 

6 06/10/2023 

7 07/10/2023 

8 08/10/2023 

9 09/10/2023 

10 10/10/2023 

11 11/10/2023 

12 12/10/2023 

13 13/10/2023 

14 14/10/2023 

15 15/10/2023 

16 16/10/2023 

17 17/10/2023 

18 18/10/2023 

19 19/10/2023 

20 20/10/2023 

21 21/10/2023 

22 22/10/2023 

23 23/10/2023 

24 24/10/2023 

25 25/10/2023 

26 26/10/2023 

27 27/10/2023 

28 28/10/2023 

29 29/10/2023 

30 30/10/2023 
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FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: POST-TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 
DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Medir la duración del registro de reservas 

INDICADOR Tiempo de Reserva 

FORMULA ∑ 
𝑛 

1(𝑇𝑅𝑅)i
𝑇𝑃𝑅𝑅 = 𝑖=

𝑛 
TPRR = Tiempo promedio de registro de reservas. 
TRR = Tiempo de registro de reservas. 
n = N° de registros 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha Tiempo promedio de registro de reservas (min) 
Reservas 
realizadas 

1 01/10/2023 

2 02/10/2023 

3 03/10/2023 

4 04/10/2023 

5 05/10/2023 

6 06/10/2023 

7 07/10/2023 

8 08/10/2023 

9 09/10/2023 

10 10/10/2023 

11 11/10/2023 

12 12/10/2023 

13 13/10/2023 

14 14/10/2023 

15 15/10/2023 

16 16/10/2023 

17 17/10/2023 

18 18/10/2023 

19 19/10/2023 

20 20/10/2023 

21 21/10/2023 

22 22/10/2023 

23 23/10/2023 

24 24/10/2023 

25 25/10/2023 

26 26/10/2023 

27 27/10/2023 

28 28/10/2023 

29 29/10/2023 

30 30/10/2023 
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FICHA DE REGISTRO TIPO DE PRUEBA: POST-TEST 

INVESTIGADOR Jimmy Jhon Mamani Nina 

EMPRESA Hotel “Moquegua” 
DIRECCION Calle Junín 431 - Moquegua 

PROCESO Medir la duración del tiempo de búsqueda de habitaciones 

INDICADOR Tiempo de búsqueda de disponibilidad de habitaciones 

FORMULA ∑ 
𝑛 

1(𝑇𝐵𝐻)i
𝑇𝑃𝐵𝐻 = 𝑖=

𝑛 
TPBH = Tiempo promedio de búsqueda de habitaciones 
TBH = Tiempo de búsqueda de habitaciones 
n = N° de búsqueda 

PERIODO En un periodo de 30 días 

N° Fecha 
Tiempo de Búsqueda de Habitación 

(min) 
Búsquedas 
realizadas 

Promedio de Búsqueda 
de Habitaciones (min) 

1 01/10/2023 

2 02/10/2023 

3 03/10/2023 

4 04/10/2023 

5 05/10/2023 

6 06/10/2023 

7 07/10/2023 

8 08/10/2023 

9 09/10/2023 

10 10/10/2023 

11 11/10/2023 

12 12/10/2023 

13 13/10/2023 

14 14/10/2023 

15 15/10/2023 

16 16/10/2023 

17 17/10/2023 

18 18/10/2023 

19 19/10/2023 

20 20/10/2023 

21 21/10/2023 

22 22/10/2023 

23 23/10/2023 

24 24/10/2023 

25 25/10/2023 

26 26/10/2023 

27 27/10/2023 

28 28/10/2023 

29 29/10/2023 

30 30/10/2023 
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Anexo 4. Certificado de validez de contenido del instrumento 

Validación: Índice de Satisfacción del Cliente 
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VALIDACIÓN DELINSTRUMENTO DEEXPERTOS: Indice de satisfacción del cliente 
l. DATOS GENERALES

LIENDO AREVALO 
ADellidos v Nombres del Exoerto: >- - MlL"'N'-'-=RE""""D"'A~VID  ------- 1 

Doctoyr

Tíl u l oy/o Grado Acadé,róco: '  ----------- "N"I-"G."S""l"S.,_ETM==SA    _, 

Magister ( x) Ingeniero  (   )    licenciado (  ) Otro 
( )... 

Universidad que labora: 1 UnNersidadCésar Vallejo 

Autores: 
• Mamani Nina Jimmv Jhon

Deficiente (0-201{,b Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71- 
80%) Excelente(81-100%) 

11 ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
VALORACION 

INDICADOR CRITERIO O- 
20% 

21- 
5   \ 

51 - 
7   \ 

71. 
80% 

81 • 
100% 

CLARIDAD Es formulado conlenguaje apropiado. 75 

OBJETIVIDAD Está expresadoenconducta 
observabel. 75 

ACTUALIDAD Es adecuado el avanc,ela ciencia y 
tecnoloaia. 

60 

ORGANIZACIÓN Existe unaoraanizaciónlóoica. 75 

SUFICIENCIA C-Omprendelos aspectos de cantidad 
1 v calidad. 

65 

INTENCIONALIDAD Adecuadopara valorar losaspectos 
d el sistemametodolóaicov científico. 70 

CONSISTENCIA Está basado en aspectosteóricosy 
científicos. 75 

COHERENCIA En los datos respecto alindicador. 75 

METODOLOGÍA Responde al propósitode 
investioación. 75 

PER TENENCIA 
Elinsrtumento es adecuado al tipode 
investinación. 75 

TOTAL 
111, P ROMEDIO DE VA.=ILDACION   - - - - - - - -   - - - - - -   - - - - 

IV. OPCIÓN DE APLICABILIDAD

( ) Elinsrtumento puede ser aplicado, tal como está 
elaborado 

( ) Elinsrtumento debe ser mejoradoantes de 
ser aplicado 

FIRMA DEL EXPERTO 1 

Titulo de Investigación: Desarrollode una aplicación Móvil utilizando 
parala gestiónhotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 
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Tituloele Inv est i gaci ón : D esarro ll o de u na  ap licac ión Mó vil  u tiliza ndo  Flu tt er 
para la gestión hotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indice de satisfacción del 
cliente 

l . DATOS GENERALES 
VILLAVERDE MEDRANO 

Apelll idos y Nombres del Experto: HUGO 
Título y/o Grado Académico:  1--   - ING".' "s""1"s"='TE=MAS  ---------- 1 

Doctro(x) Magister( ) Ingeiero  (  )   li cenicdo( Otro 
( ). 

Unievrsidadquelabora:1 UCV 
lf ------------- 1 

Autores: 
Mamani Nina Jimmy Jhon 

Deficiente (0-20%) Reg ular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71 
80%) Excelente(Sl -100%) 

11 AS PE C TO S D E VA LI DACIÓ N 
VA L O RA CIO N

IN D I CA D O R C R ITE R I O O-
20% 

21- 
SO% 

SI· 
70% 

71-
80% 

81 - 
100% 

CLARIDAD Es formulado con lenguaje
ª "''' "'""'-iado. 85% 

OBJE T IVID AD Está expresado en conducta 
observable. 

85% 

ACTUAL IDAD Es adecuado el avance, la ciencia y
tecnología. 

85% 

OR GANIZACION Existeuna organización IÓgica. 85% 

SUFICIEN CIA Comprendelos aspectos de
cantidad v calidad. 85% 

INTENCIONALIDAD 
Adecuadopara valorar los aspectos 
del sistema metodológico y
científico. 

85% 

CONSISTENCIA Está basadoen aspectos teóricos y
cientfficos. 

85% 

CO HERENCIA En los datosrespecto al indicador. 85% 

METODOLOGÍA 
Responde al propósitode
invesüaación. 85% 

PERTENENCIA 
El instrumentoes adecuado al tipo 
de inve Jin.ación . 

85% 

111. P R OM  E D I O  D E  V A.L=I D=A =C=IÓ N
85% 

IV. OPCIÓN DE APLI CABI LI DAD

(  X )   El instrumentopuede ser aplicado, tal como está 
elaborado 

(   )   El instrumentodebeser mejoradoantes 
de ser aplicado 

FIR MA DEL EXP ERTO 
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Validación: Tiempo promedio de registro de reserva 
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TABLA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo Promedio de 
r istro dereserva 

l. DATOS GENERALES
LIENDOAREVALO 

ADellidos v N ombresdel Experto: 1- -   ---M"'ii,lL';Né'=REé:DA=V-I=D"  -------- l 
Título y/o GradoAcadémci o:   -   - IN=G. SlSTEMA=-S  - 

Doctoyr Magister ( x ) Ingeniero   (   )    licenciado (  ) Otro 
( )... 

Autores: 
• Mamani Nina Jimmy Jhon

Deficiente (0-21ll{,b Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71- 
80%) Excelente(81-10%0 ) 

11 ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
VALORACION 

INDICADOR CRITERIO O- 
20% 

21- 
5 \ 

51- 
7 \ 

71. 
80% 

81· 
100% 

CLARIDAD Es formulado conlenguaje apropiado. 75 

OBJETIVIDAD Esla expresadoencondutca 
observabl.e 75 

ACTUALIDAD Es adecuado el avanc,ela ciencia y 
tecnoloaia. 

70 

ORGANIZACI ÓN Existe unaomanizaciónIM ica. 75 

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad 
V calidad. 

 65 

INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar losaspectos 
del sistemametodolñnicov científico. 70 

CONSISTENCIA Está basado en aspectos teóricos y 
científicos. 75 

COHERENCIA En los datos resoecto alindicador. 75 

METODO LOGÍA Responde al propósito de 
investinación. 75 

PER TENENCIA 
Elinsrtumento es adecuado al tipode 
investioación. 75 

TOTAL  

111, PROMED I O  DE   V A,aILDACIO= N-    - - - -   - - - - - - - - - -   - - -

IV. OPCIÓN DE APLICABILIDAD

Elinsrtumento puede ser aplicado, tal como está 
( ) elaborado 

Elinsrtumento debe ser mejoradoantes de 
( ) ser aplicado 

FIRMA DEL EXPERTO 

Universidad que labora: 1 U niversidadCésar Valleio 
Fecha:1 26/0 9/2023 

Titulo de Investigación: Desarrollo de una aplicación Móvil utilizando 
parala gestiónhotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 
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Universidad Que labOra: 
>
I  ------------- UCV 

Fech3: I 31/10/2023 
- - - ---1 

Tit ulo de Investi gación: Desarrollo de una aplicación Móvil utilizando Flutter 
para la gestión hotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 

TABLA DE VAUDACIDN DEL INSTRUMENTODE EXPERTOS: Tiempo Promedio de 
r istrode reserva 

l. DATOS GENERALES
VILLAVERDE MEDRANO 

Apellidos y Nombres del Experto: ,_  HUGº ------------------ < 
Título y/o  Grado Académico:    - - ING· SISTEMAS - - 

Doc1or ( x I Maglster (  1 In geniero   (   l Li c enc iado ( Otr o 
(  )........................... 

Autores: 
M ama ni Nin a Jimm y Jhon 

Defi ci ent e (0 -20%) Regu lat ( 21-50o/o) Buen o{51 -70%) M uy Buen o( 71- 
80% ) Exc el en te(8-1 1 00%) 

11 ASPE   C T O S DE  VALIDA CIÓ N 

...
VA

.
L  O RA  C IO  N

I N DI C ADOR CRITERIO 
21 5 1. 71. 

20 '4 7 0'4 80 " 

C LARIDAD Esrormulado conlenguaje
aoroioado. SS¾ 

OBJETIVIDAD Esta eXPresado en conducta 
ooservallle. 

SS¾ 

ACTUALIDAD Es adecuado elavance, la cienciay 
tecnología. 

85% 

ORGA Nl2ACIÓN Existe una organizaciónlógica. SS¾ 

SUFICIENCIA Coml)(ende IOs aspectos de 
cantidad y calidad. 

SS¾ 

INTENCIONAUDAD 
Adecuadopara valorar k>s aspectos 
del siStema metOdOlógioo y 
científico. 

SS¾ 

CO N SISTENCIA Está basado en aspectos teóricos y 
científicos. SS¾ 

COHERENCIA En losdatos respecto al indicador. SS¾ 

METODOLOGÍA Responde al proposrto de 
lrwestloaclón. 

SS¾ 

PERTENE NCI A 
El instrumento es adecuadoal tipo 
deinvestigación. 

85% 

111. P R O MED   I O  DE   V A·;L=ID=AC=IÓN

IV. OPCIÓN DE APLICABI LIDAD

- - - - - - - - - - - - - - - - - --,
SS¾ 

(X El instrumento puede ser aplicado, tal como está 
elabo rado 
El instrumento debe ser mejoradoantes 
de ser aplicado 

FIRMA DEL EXPERTO 
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Validación: Tiempo promedio de Búsqueda de habitaciones 
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Universidad aue labora:1 U niversidadCésar VaOeio 
Titulo de Investigación: Desarrollodeuna aplicación Móvil utilizando 

para la gestión hotelera del Hotel "Moquegua" - Moquegua 2023 

l. DATOS GENERALES

dis onibilidad de habitaciones 

LIENDO AREVALO 
Aoellidos v Nombres del Exoerto: f-  -   --M-" 'liL- ''=""N='R=E==DAVID'  ------- 1 

Título y/o Grado Académico:   - - ING- SISTE=MAS- 
 

Doctor ld Magíster ( x J Ingeniero (   )    li cenc iado (  ) Otro 
( J.. 

Autores: 
• Mamani Nina Jimmy Jhon

Deficiente  (0-21ll{,b   Regulra(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71- 
80%) Excelente(81-100%) 

11  ASPECTOS DE VALIDACIÓN -

111, PROMED I O  DE   V A,aILDACIO= N-    - - - -   - - - - - - - - - -   - - -

IV. OPCIÓN DE APLICABILIDAD

Elinsrtumento puede ser aplicado, tal como está 
( ) elaborado 

Elinsrtumento debe ser mejoradoantes de 
( ) ser aplicado 

FIRMA DEL EXPERTO 

TABLA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de búsqueda de 

VALORACION 

INDICADOR CRITERIO (). 
20'!6 

21• 51• 
70% 

71. 
80% 

81· 
100% 

CLA RIDAD Es formuladoconlenguaje apropiado. 75 

OBJETIVI DAD Esla expresadoenconducta 
observabel. 75 

ACTU ALIDAD Es adecuadoel avance, la ciencia y 
tecnoloaia. 

70 

ORGANIZACI ÓN Existe una omanizaciónIM ica. 75 

SUFICIENCI A Comprendelos aspectos de cantidad 
V calidad. 

65 

INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar losaspectos 
del sistemametodolñnicov científico. 70 

CONSIS TENCIA Está basado en aspectos teóricosy 
científicos. 75 

COHERENCAI En los datos resoecto alindicador. 75 

METODOLOGÍA Responde al propósitode 
investinación. 75 

PERTENENCIA 
Elinsrtumento es adecuado al tipode 
investioación. 75 

TOTAL  
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.1 
Titu  l o d e In vest  i gac i ón:  Desa  rr ollo  de  u n a ap li cac i ó n Móv  i l u t i li za n do  F l u tt e r pa r a 

l a gest i ó n h ote l era de l H o t e l "M oquegua" - Moquegua 2023

Universidad Que  l abo ra : 1>-----UC-V  -------------- < 

l. DATOS GENERAL ES 

dis onibilidad de habitaciones 

Apellidos y Nombres del Experto : 
Título y/o Grado Académico: 

Doctor ( x ) Magíster ( ) Ingeniero   (  )   Licenciado ( Otro 
(   )...... 

Autores : 
• Mamani Nina Jimmy Jhon

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71- 
80%) Excelente(81-100%) 

11 ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
VALORACION 

INDICADOR CRITERIO O- 
20% 

21- 
50% 

51- 
70% 

71- 
80% 

81- 
100% 

CLAR ID AD Es fonnulado con lenguaje apropiado. 85% 

OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 
observable. 

85% 

ACTUALIDAD Es adecuado el avance, la ciencia y 
tecnoloaía. 

85% 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica. 85% 

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y
calidad. 

85% 

INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar los aspectos del 
sistemametodolóaico v científico. 

85% 

CONSISTENCIA Está basado en aspectos teóricos y 
científicos. 

85% 

COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85% 

METODOLOGÍA Responde al propósito de investigación. 85% 

PERTENENCIA 
El instrumento es adecuado al tipo de
investigación. 

85% 

111. PROMEDIO DE VA;LI=D=AC=IÓ'-N'------ - - - - - - - - - - - - - - - - 
85% 

IV. OPCIÓN DE APLI CABILIDAD

( X ) 

(    ) 

El instrumenlo puede ser aplicado, lal como está 
elaborado 
El instrumenlo debe ser mejorado anles de 
ser aplicado 

FIRMA DEL EXPERT O 

TABLA DE VALIDACIÓN DEL INS TRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de búsqueda de 

VILLAVERDE MEDRANO 
HUGO 

ING. SISTEMAS 
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Anexo 5. Modelo de Consentimiento informado 
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Anexo 6. Arquitectura del Software 
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Anexo 7. Metodología de desarrollo de software 

Para el desarrollo en esta investigación se utilizó la metodología de desarrollo de 

software Mobile-D, la cual mediante fases se permitió llevar a cabo esta 

investigación. El producto debe ser de alta calidad desde el principio para que 

funcione correctamente en las diferentes variaciones de teléfonos móviles 

existentes y futuros. Por último, al aplicar el enfoque Mobile-D en la práctica, se han 

realizado las siguientes observaciones positivas: mayor visibilidad del progreso, 

identificación temprana y resolución de problemas técnicos. (Abrahamsson, 

Hanhineva Hulkko, Ihme Jäälinoja, Korkala, Koskela, Kyllönen, y Salo, 2004), 

1. Primera Fase: Exploración
En esta etapa se realiza la consulta a la entidad o empresa, que en este caso

es el Hotel “Moquegua”, se planifica el nivel de alcance el cual sería todo el

personal administrativo y los huéspedes, adicionalmente se recopila todos los

requerimientos del establecimiento para el desarrollo de la aplicación.

Ahora bien, el proceso que se lleva siendo este via telefónica o por correo

electrónico es el siguiente:
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Diagrama de flujo para la reservación 

2. Segunda Fase: Inicialización
Ahora en esta fase se desarrollo los requerimientos de la aplicación y los

usuarios que intervienen en la misma, como como también las tecnologías a

emplear.

Especificaciones de requerimientos 
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En base a las entrevistas con el personal del Hotel se obtuvieron los 

requerimientos los cuales de desarrollaran en las siguientes tablas. 

Historias de Usuario 
Historia de Usuario 

Numero: HU01 
Nombre: Registro de ingreso para la 
aplicación 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero tener el registro para poder ingresar y para 
poder navegar en la aplicación. 

Observaciones: Mostrar el registro de Ingreso y registro de la aplicación. 

Historia de Usuario 

Numero: HU02 
Nombre: Mostrar las habitaciones que se 
brindan en el Hotel 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero que cuando ingrese a la pantalla principal se 
muestre los distintos tipos de habitaciones con las que cuenta el Hotel para su 
elección. 

Observaciones: Mostrar una previsualización del Hotel y sus habitaciones que 
brinda. 
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Historia de Usuario 

Numero: HU03 Nombre: Buscar tipo de habitaciones 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero tener los detalles de las habitaciones su 
descripción y precio. 

Observaciones: Se visualiza la una galería de imágenes y detalles de la 
habitación elegida por el usuario. 

Historia de Usuario 

Numero: HU04 Nombre: Información de las habitaciones 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero que al ingresar por el botón detalle me brinde la 
información detallada de la habitación. 

Observaciones: Mostrar el registro de Ingreso y registro de la aplicación. 

Historia de Usuario 

Numero: HU05 Nombre: Reservar habitación 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero poder reservar una habitación 
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Historia de Usuario 

Numero: HU06 Nombre: Calificación del servicio 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero dejar un comentario sobre el servicio recibido 
en el Hotel 

Observaciones: Visualización del comentario del cliente hacia el Hotel 

Historia de Usuario 

Numero: HU07 Nombre: Confirmación de mi reserva 

Usuario: Todos 

Prioridad: Alta Riesgo en desarrollo: Media 

Responsable: Mamani Nina Jimmy 

Descripción: Como usuario quiero saber la conformidad de mi reserva en el Hotel 

Observaciones: Mostrar el recibo de pago de la reserva. 

Infraestructura 
Para la construcción se realizó un análisis de la tecnología que se podrían usar, 

donde se determinó el desarrollo de API-REST se tomaría el lenguaje de 

programación PHP con su framework Laravel; adicionalmente el desarrollo que 

se opto fue para los usuarios con sistema Android por lo que las herramientas 

son para este sistema operativo. 

Observaciones: Botón por el cual se realizará la reserva 

41 
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3. Tercero Fase: Producción
En esta fase de la metodología se utilizaron las historias de usuario que permitió

desarrollar la arquitectura del software; posteriormente se llevo a cabo el diseño

de las interfaces de la aplicación. Para luego codificar la aplicación móvil.

En el diagrama se observa una vista general de la arquitectura, donde esta el

lado de cliente en el entorno móvil, en el servidor se especifica el servicio web

API que esta desarrollado en PH con el framework Laravel, el cual interactua

con la base de datos Mysql.

Arquitectura del software 

Vista de escenarios 
En esta vista se desarrollará los requerimientos dados por las historias de 

usuario, donde se indica las iteraciones que realizará el usuario en la aplicación 

móvil. 

Vista procesos 
En esta vista se determino los diagramas de actividades que se muestra la 

interacción entre el usuario y el sistema. 
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Diagrama de reserva de habitación 

Diseño de componentes de la aplicación 
Luego de construir la arquitectura de software se llevo dispuso a diseñar los 

prototipos de las interfaces de la aplicación móvil presentando primero las 

herramientas que se usaron. 
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Editor de codigo VSCode 

Emulador Android Studio 
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Pantalla de Inicio 
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Pantalla Home 
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Pantalla detalle de habitación 
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Servicio API – Backend 
Luego de culminar las vistas prototipo de desarrollo en backend y asi concretar 

las vistas que se codificaría finalmente, esta parte es importante que controla 

la lógica del negocio. 

CONTROLADOR METODO ROUTERS URL 
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Reserva getReserva Route::apiResource('reservas', 

ReservaController::class); 

http://localhost:8000 

Usuarios getUser Route::middleware(['auth:sanctum'])- 

>get('/user', function (Request $request)

{

return $request->user(); 

http://localhost:8000 

Habitaciones getHabitaciones Route::apiResource('habitacionServicios', 

HabitacionServicioController::class); 

http://localhost:8000 

4. Cuarta Fase: Estabilización
Para poder verificar que toda la aplicación esté funcionando correctamente, se

realiza las pruebas necesarias en caso que en una iteración se pasó por alto,

también se documenta y se confirma las fechas para la presentación final

realizando las últimas reuniones con el equipo de trabajo. Aquí se realizaron dos

iteraciones donde se verifico la aplicación con los requerimientos.

Adicionalmente las configuraciones en el archivo. env para la conexión de base

de datos en producción, siendo la siguiente.

5. Quinta Fase: Pruebas
Configuración del API 

Finalmente las pruebas del Servicio Web (API) se comprobaron mediante la

herramienta de Postman la cual se pudo hacer las peticiones HTTP(POST,

GET) al servicio web teniendo un resultado positivo en cuanto a respuesta.

74



Módulos de gestión de 

reservas 

Numero de test Tiempo de ejecución 

Reservas 5 test 550 milisegundos 

Usuarios 5 test 250 milisegundos 

Habitaciones 6 test 500 milisegundos 

Todo en conjunto 11 test 1.3 segundos 

El test en la herramienta figura como un vistazo ya que se agregaron 

animaciones y configuraron tiempos ya que la internet varia depende a los 

usuarios. 

URL Método Resultado 

http://192.168.10.101:8080/reservas GET Muestra las 
reservas 

http://192.168.10.101:8080/registro POST Muestra el ingreso 
de los datos del 
cliente 

http://192.168.10.101:8080/login POST Muestra los 
campos 
requeridos para 
llenar y acceder 

http://192.168.10.101:8080/habitacion GET Muestra los 
detalles de la 
habitación 

http://192.168.10.101:8080/user GET Muestra los datos 
del usuario 
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