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RESUMEN 

La presente tesis detalla el diseño, desarrollo e implementación de un “Sistema 

Web para el proceso de reserva de servicios turísticos de la empresa Buganvilla 

Tours S.A.C.”, esto se debe a que la situación de la empresa antes de la aplicación 

del Sistema Web demostraba carencias en el Nivel de eficiencia y nivel de servicio 

en el proceso de reserva de servicios turísticos. El objetivo planteado en esta 

investigación propone determinar la influencia de un Sistema Web para el proceso 

de reserva de servicios turísticos de la empresa Buganvilla Tours S.A.C.  

Por ello, durante la investigación se describió los conceptos teóricos del proceso de 

reserva, luego se pasó a definir aquellas metodologías que se emplearon durante 

desde la planificación hasta el lanzamiento del Sistema Web. Se determinó que la 

metodología que más se adaptaba a los requerimientos y fases del proyecto fue la 

metodología SCRUM. 

El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es pre-

experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para el medir el nivel de 

eficiencia y nivel de servicio se determinó 28 fichas de registro, usando como 

técnica la recolección de datos mediante: el fichaje y el instrumento determinado 

para esta técnica fue la ficha de registro, estos mismos fueron evaluados por una 

puntuación a partir del juicio de expertos.  

La implementación del Sistema web para el proceso de reserva de servicios 

turísticos de la empresa Buganvilla Tours S.A.C ayudo en el aumento del nivel de 

eficiencia de un 64% a un valor de 81%, de la misma manera aumento el nivel de 

servicio de un 93% a un valor de 98%. Los resultados obtenidos previamente, 

lograron determinar la conclusión de que el Sistema Web mejora el proceso reserva 

de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S.A.C.  

Palabras Clave:  

SISTEMA WEB, PROCESO DE RESERVA, SCRUM 
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ABSTRACT 

This thesis details the design, development and implementation of a "Web System 

for the reservation process of tourist services of the company Buganvilla Tours 

SAC", this is due to the fact that the situation of the company before the application 

of the Web System showed deficiencies in the Level of efficiency and level of service 

in the process of booking tourist services. The objective set in this research 

proposes to determine the influence of a Web System for the process of booking 

tourist services of the company Buganvilla Tours S.A.C. 

Therefore, during the research, the theoretical concepts of the reservation process 

were described, then the methodologies that were used during the planning until the 

launch of the Web System were defined. It was determined that the methodology 

that best suited the requirements and phases of the project was the SCRUM 

methodology. 

The type of research is applied, the research design is pre-experimental, and the 

approach is quantitative. The population to measure the level of efficiency and level 

of service was determined 28 registration cards, using data collection as a technique 

through: the registration and the instrument determined for this technique was the 

registration card, these were evaluated by a scoring from expert judgment. 

The implementation of the web system for the reservation process of tourist services 

of the company Buganvilla Tours SAC helped in increasing the level of efficiency 

from 64% to a value of 81%, in the same way it increased the level of service by 93 

% to a value of 98%. The results obtained previously, managed to determine the 

conclusion that the Web System improves the reservation process of tourist services 

in the company Buganvilla Tours S.A.C. 

Keywords:  

WEB SYSTEM, RESERVATION PROCESS, SCRUM 



1 

I. INTRODUCCIÓN

Actualmente el crecimiento de las tecnologías de la información, con el pasar del

tiempo ha demostrado que optimiza la productividad y la eficacia para solucionar

problemas en sus diversos campos.

Para Díaz (2016) el enfoque de que la utilización de la Tecnología en las

organizaciones hace posible y facilita una gran satisfacción de los clientes y los

usuarios, el aumento de la eficiencia y logre que estas organizaciones se tornen

más competitivas es muy aceptada. (pág. 274)

En la actualidad las aplicaciones de TI se diferencian por su mayor complejidad

y su incremento de impacto en la gestión de operaciones con su correspondiente

toma de decisiones en las organizaciones. En el caso de las compañías se puede

observar en los sistemas la proyección de las demandas industriales y los

sistemas de gestión de aprovisionamiento.

El turismo tuvo un crecimiento mundial anual promedio de 4,5% entre el 2011 y

el 2015, con la visita de turistas internacionales que muestra un crecimiento

sostenido por ello es visto actualmente como un sector económico con más

estabilidad a nivel mundial. (MINCETUR, 2016 pág. 12)

Para Lemarie, Rosales y Romo (2020), las TICs colaboran con la productividad,

competitividad e innovación, optimiza los servicios brindados y calidad de vida

de los empresarios, sus familias y trabajadores, comprendiendo a quienes se

desenvuelven en labores complementarias y consolidan la cadena de valor del

turismo. Participan en la proyección de la comunidad como un imán turístico de

calidad y optimiza los niveles en la calidad de sus servicios. (pág. 311)

Se debe tener en cuenta también que las labores repetitivas que no son

sistematizadas suelen demandar más tiempo, comprometer la calidad de

servicio y pudiendo ocasionar inconformidad en los usuarios.

“Buganvilla Tours SAC” es una empresa con más de 18 años en ofreciendo

servicios Turísticos en el Departamento de Ica, siendo sus principales clientes
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Operadores Turísticos a nivel nacional que buscan subcontratar Tours y/u otros 

servicios en la región de Ica para sus clientes. 

Por la alta demanda que tienen por parte de los Operadores Turísticos en sus 

diversos servicios y para brindar servicio con calidad a sus clientes, Buganvilla 

busca mejorar la eficiencia en los procesos. Para ello se ha realizado una 

entrevista a la Administradora de la empresa (Ver Anexo 1), responsable de los 

procesos de las diferentes áreas, en ella menciona que su principal punto débil 

es el proceso de reservas de los servicios turísticos y procesos relacionados con 

este, debido a que se han reportado errores en el registro de las reservas que 

ocasionan que no se pueda cumplir con la reserva solicitada por el cliente y/o 

que tengan que hacer gestiones adicionales que les hace perder dinero para 

cumplir con las reservas. 

La problemática se expone cuando llegan solicitudes de reservas de los 

Operadores Turísticos y estas son registradas por el operador de Reservas, en 

una hoja de Excel por día de trabajo y al no tener un Manual de funciones ni 

procesos documentados dependiendo del Operador se registra de una forma 

distinta la información en la Biblia de Reservas. Así mismo se ha observado que 

si bien el área de Operaciones usa la información que se registra en la Biblia de 

Reservas, la forma en la que se encuentra registrada no les resulta útil por lo 

cual vuelven a escribir o copian estos registros a la Biblia de Reservas (otro 

archivo Excel) y lo mismo sucede en al programar el transporte, esto ocasiona 

que tenga que pasar por muchas verificaciones de personal para asegurase de 

que no se hayan cometido errores en el traspaso de información y esto se 

traduce en demoras en el proceso de reserva de Servicios Turísticos y este no 

sea muy eficiente. 
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Figura 01: Eficiencia en el Proceso de reservas

Fuente: © Elaboración propia 

A pesar de las validaciones realizadas se ha observado que se cometan errores 

en el registro y/o actualización de la reserva y por consecuencia errores en la 

programación diaria de los servicios que realizan, lo que genera insatisfacción 

en los clientes y Operadoras Turísticas, y se traduce en pérdidas a la empresa 

por la obligación de pago de indemnizaciones a estas. 

Figura 02: Porcentaje de Nivel de Servicio 

Fuente: © Elaboración propia 
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Otra debilidad observada en el proceso es el tiempo que toma para la emisión 

de los reportes de las reservas, ya que el archivo Excel debe ser revisado 

minuciosamente y pasar la aprobación de otras áreas para ser enviada a 

facturación, para que esta pueda emitir las facturas a las Operadoras Turísticas 

y se realice el pago respectivo en la fecha acordada. 

Se plantea implementar un sistema web como solución a la problemática, que 

este enfocado específicamente al área de reservas y Operaciones debido a la 

importancia de estas dos áreas que intervienen en el proceso de reserva de los 

servicios turísticos, para manejar un único registro de información que será 

utilizado sólo por los actores del proceso de reserva como insumo para el 

cumplimiento de sus funciones y verificación del proceso. 

En base al resultado del análisis realizado de la realidad actual de la empresa 

Buganvilla Tours S.A.C, se enuncio la problemática general: ¿En qué medida 

influye un sistema web en el proceso de reserva de servicios turísticos en la 

empresa Buganvilla Tours S. A.C?, y las siguientes problemáticas específicas: 

1) ¿En qué medida influye el Sistema Web en el nivel eficiencia del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C? y 2) ¿En 

qué medida influye el Sistema Web en el nivel de servicio en el proceso de 

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C?

Según lo investigado se plantearon los objetivos; como objetivo general se 

busca: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de reserva de 

servicios turísticos de la empresa Buganvilla Tours S.A.C. Y los Objetivos 

especificos:1) Determinar la influencia de sistema web en el nivel de eficiencia 

del proceso de reservas de servicios turísticos de la empresa Buganvilla Tours 

S.A.C. 2) Determinar la influencia de sistema web en el nivel de servicio del 

proceso de reservas de servicios turísticos de la empresa Buganvilla Tours S.A.C 

De acuerdo a los objetivos mencionados se definió la hipótesis general: El 

sistema web mejora el proceso de reserva de servicios turísticos de la empresa 

Buganvilla Tours S.A.C. también se definió las hipótesis específicas que son: 1) 

El sistema web aumenta la eficiencia del proceso de reserva de servicios 

turísticos en la empresa Buganvilla Tours S.A.C? y 2) El sistema web aumenta 



5 

el nivel de servicio del proceso de reserva de servicios turísticos en la empresa 

Buganvilla Tours S. A.C? 

La implementación de éste Sistema Web propuesto, desde un aspecto 

tecnológico hará posible que la reserva de servicios turísticos se optimice 

notablemente para satisfacción de la organización y sus clientes.  

Para Cascio y Montealegre (2016), un sistema web permite manejar y controlar 

la información de sus clientes. Por otro lado se puede visualizar de manera 

completa la información producida en las transacciones del negocio, que será 

útil para determinar la capacidad productiva de la empresa. Teniendo los datos 

guardados, la organización alcanza un enfoque total de su avance lo que le 

facilita mejorar su servicio. 

En cuanto al aspecto económico, implementando el sistema web se reducirá el 

tiempo de las actividades de reserva lo cual se traduce en un menor costo por 

reserva gestionada. Los recursos tecnológicos optimizan procesos que 

gestionados de forma manual significarían gastos en trabajadores y tiempo, 

recursos que para las Mypes son de mucho valor y escasos. 

El sistema Web permitirá que la empresa mejore la calidad de sus servicios y 

reduzca las quejas lo cual beneficiaria el aspecto institucional de esta. Para 

Antón (2019), se busca mejorar de los procesos, la relación que existe con el 

cliente, el servicio ofrecido y sin olvidar que nuevos modelos de negocio influye 

en el viajero haciendo más simple y enriqueciendo la experiencia en la 

planificación de viajes, ya que con las TICs se busca un cambio más allá de la 

experiencia y la mejora de procesos ofrecidos al turista, sino una transformación 

del sistema turístico. 

Desde el aspecto de uso metodológico, este Sistema Web generara reportes 

basados en el nivel de eficiencia y nivel de servicio del proceso de reserva de 

servicios turísticos. Esto le facilitara a la organización analizar la gestión de 

reservas y recolectar la información necesaria para confeccionar estrategias 

innovadoras y proyecciones a futuro. 
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II. MARCO TEÓRICO

Desde el enfoque nacional Camacho y Núñez (2016) en su investigación

denominada “Propuesta de Automatización del Proceso de Reservas para Inka

Express” de la USIL, indica que entre los planes de acción para incrementar el

servicio está la optimización del proceso de reservas y ventas por ello se

presenta como objetivo primordial una propuesta para automatizar el servicio de

reservas y ventas de la empresa Inka Express, y concluye que: El prototipo

funcional demostró a los interesados del proyecto el correcto funcionamiento de

la herramienta y sus capacidades de respuesta para lograr el objetivo planteado.

Según (Morillas, 2016) en su tesis “Sistema de Información Turístico Web

Responsive para mejorar la promoción del turismo en la Región La Libertad” de

la UCV – Trujillo, el objetivo principal planteado fue optimizar el impulso de las

actividades turísticas en la Región La Libertad por medio del posicionamiento e

implementación en medios de información digitales bajo tecnología web y móvil

un sistema Web Responsive; para ello se contó con el apoyo del Gobierno

Regional. Este estudio se llevó a cabo con una muestra constituida por 96

turistas nacionales y extranjeros. Se utilizó la estadística descriptiva para el

indicador “tiempo de búsqueda de la información turística”, obteniendo como

tiempo de 4.79 minutos en promedio, un 95% de intervalo de confianza con un

tiempo mínimo de 4.52 min y un tiempo máximo de 5.06 min, lo que representa

una disminución del 49.6% del tiempo con referencia a los medios comunes de

información.

Según Huamán (2017) en su tesis denominada “Sistema de información para la

gestión de reserva de paquetes turísticos en la agencia de viaje RAP TRAVEL”

presentada en la universidad Andina del Cusco, el autor indica que en la

investigación se identificó que se realizaban manualmente las reservas de los

paquetes turísticos y no existía controles adecuados para realizar los pagos a

los proveedores, y se buscaba que los trabajadores puedan desarrollar y ejecutar

sus actividades óptimamente y controlando el proceso por ello se implementó el

sistema de información, ya que los principales beneficiados serán ellos, porque

el sistema de información no sólo será utilizado para reducir sus tiempos en los
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procesos, sino que también le brinda un valor agregado a los servicios que ellos 

ofrecen. Y se concluye que con las pruebas realizadas se verifico la correcta 

funcionalidad del sistema asegurando que cumple con los requisitos.  

Gines (2017) en su investigación titulada “Sistema Web para Procesos de 

Reserva de Citas Médicas en el Hospital Municipal Los Olivos” indica como 

objetivo determinar la influencia de un Sistema Web en el Hospital Municipal del 

distrito de Los Olivos enfocado en el proceso de reserva de citas médicas. 

Además, se demostró que incrementan el nivel de demanda no atendida y de los 

resultados alcanzados con la ayuda del aplicativo web para el proceso en 

mención de la institución sanitaria, se concluye que los recursos de TI apoyan 

en las diferentes compañías, sea cual sea su giro de negocio a que se dedique 

la organización, logrando mejoras que benefician soportando sus procesos. 

Según Baltazar (2018) en su tesis titulada “Sistema De Información Web Para a 

Gestión De Ventas En La Empresa Perú Tour E.I.R.L. Huaraz” indica que la 

empresa necesita brindar la información turística de sus servicios de forma 

completa y un servicio de calidad a los turistas, a su vez indica que los clientes 

necesitan contar y recibir eficiente información al solicitar las cotizaciones y 

reservas en el menor tiempo posible. Por ello, se presenta como propuesta la 

utilización de tecnologías de información identificando como objetivo el 

desarrollo de un sistema web que mejore la gestión de las ventas en la 

organización donde se realizó el estudio. Esto con la finalidad de que las 

operaciones y el servicio que brinda la agencia de viajes a sus clientes se 

realicen más fácilmente y así cumplir con los requerimientos de los clientes.  

Desde las perspectivas internacionales: 

Loor y Ortiz (2015) en investigación denominada “Sistema web de gestión 

administrativa en la operadora turística Ecuador Fourexperiences s.a. de la 

ciudad de Chone provincia de Manabí.” Indica como objetivo el desarrollo de un 

Sistema Web de Gestión administrativa en la compañia mencionada con el fin 

de buscar la eficacia en la gestión de procesos administrativos de ofertas 

turísticas y reservaciones. Además concluye que se logra mejorar las 

reservaciones al implementar el sistema web en las empresas, porque mostro 
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un buen resultado en el momento en que se usaban para su realización como en 

el modo de presentar la información de los lugares turísticos, así mismo indica 

que es posible establecer las necesidades del cliente y la lógica del sistema con 

mayor precisión para entregar un producto que satisfaga los requerimientos del 

cliente si se utilizan correctamente métodos y técnicas para recabar información. 

Según Culqui (2015) en su tesis titulada “Sistema Web para el registro de 

reservaciones y control de hospedaje en el Hotel Acapulco de la ciudad de 

Ambato”, publicada en la universidad técnica de Ambato. El objetivo de su 

investigación fue el desarrollo de un sistema web para registrar las reservaciones 

y controlar el hospedaje para buscar obtener una ventaja competitiva y a la vez 

un posicionamiento sólido que los diferencie del resto de hoteles, esto con el fin 

de llevar de una mejor manera la información a sus clientes. 

Según Andrango (2017) en su tesis titulada “Aplicación Web Para Gestión De 

Reservaciones de Las Instalaciones de La Hostería La Casona Inn. Ubicada En 

La Cuidad De Cayambe”, planteo las necesidades de la hostería LA CASONA 

INN, de contribuir a través de una Aplicación web que gestione las reservas de 

las instalaciones, que permita administrar la información ágil y eficazmente 

sacando provecho de las funcionalidades de las comunicaciones y el internet 

logrando automatizar las reservaciones. Los mayores beneficiarios de esta 

investigación fueron los consumidores finales de la hostería (Clientes) y 

colaboradores (Trabajadores) ya que el proceso de información tendrá mayor 

rapidez permitiendo un ahorro de tiempo como consecuencia de la desaparición 

de las tareas manuales y la obtención de consultas y reportes de forma rápida y 

eficiente. 

Szabó (2014) desarrollo su tesis denominada “Sistema de reserva de 

dispositivos basado en Web para  JycSecTec”, en ella planteo como objetivo la 

creación de una aplicación web con funcionalidades para la reserva de 

dispositivos dentro de Jyväskylä, dentro de la publicación el autor describe el 

proceso de desarrollo, antecedentes, objetivos y requisitos de la aplicación web, 

teniendo como resultado de la tesis la implementación de la aplicación web 
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desarrollada y probada que se puede utilizar para hacer reservas de los 

dispositivos. 

Según Mohammad (2015) en tesis denominada “Sistema de Reserva de 

estacionamientos basado en aplicaciones móviles”, publicada por la Universidad 

de Otawa, Canadá -Facultad de Ingeniería. Esta plantea el problema de la 

dificultad de encontrar un espacio de estacionamiento adecuado en ciudades 

concurridas y el tiempo que demora la búsqueda, el cual incrementa la 

congestión de las carreteras y pueden provocar incidentes y perder tiempo 

valioso, por ello, se propone un sistema de reservas para garantizar un espacio 

de estacionamiento con los proveedores de este servicio y cubrir las necesidades 

de servicio con sus clientes. Asegurando la reservación del mejor 

estacionamiento para el usuario. 

Como marco teórico de esta investigación, se tomaron bases teóricas de los 

temas tratados, siendo estos: 

 Sistema Web

León (2009) manifestó que el sistema web es una aplicación cliente-servidor,

los navegadores solicitan a los servidores y estos le remiten las respectivas

respuestas de retorno a los navegadores.

Un sistema web está orientado a generar ahorros en el costo, tiempo y recurso

humano, siendo así que, la rentabilidad la empresa acrecentará y debido a

que se gestionará mejor a los clientes, proveedores, distribuidores, entre otros

sujetos relacionados a la cadena corporativa. Por ello, el uso de los sistemas

web demuestra mayores estándares de resultados a favor de la organización

en comparación con el sistema tradicional, pues la denotación de los

beneficios se acumula para el bienestar de la empresa.

 Arquitectura Web

Según Eslava (2013) expreso que el patrón MVC (Modelo, Vista y

Controlador) es una arquitectura de sistema web , el cual sugiere desarrollar

3 capas diferentes, independiente una de las otras, cada una de ellas tiene
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una función determinada. La finalidad es que se caracterice las capas para 

presentar los datos a los usuarios y estos ejecuten una acción y la se 

restablezca la comunicación. Este estilo de diseño busca definir módulos para 

representar la información como también representar la interacción del 

usuario con el sistema. 

MVC se componente de: 

 Modelo, su función consiste en proteger la capa del acceso a los datos.

 Vista, es la capa que presentan los datos para que los clientes las

visualicen o realicen operaciones con ella. El cliente visualiza el sistema

e interactúa por medio de eventos al instante de realizar consultas y

retornar las respuestas que son gestionados por el controlador por medio

de la capa modelo.

 Controlador, parte lógica utilizada en el desarrollo de un software que

actúa de puente de comunicación con la capa vista. El controlador usa

la vista para comunicar al usuario el resultado.

 Desarrollo de Sistema Web - Herramientas

PHP

Arias (2017) indica que PHP (Hipertext PreProcesor) es un software gratito y

de código abierto y tiene como propósito implementar soluciones web, simples

y eficientes. Y su alcance se extiende a un campo de actuación que es

desarrollo web porque es lenguaje de programación de dominio especifico.

Como características principales de este lenguaje podemos mencionar:

 Veloz y Robusto

 Estructurado y orientado a objetos

 Portabilidad – Independencia de plataforma

 Open Source

JavaScript 

Luna (2019) dice que Javascript está basado en ECMAScript que es una 

especificación de lenguaje de programación y es definido como un lenguaje 
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enfocado a objetos a pesar de der dinámico y debidamente tipado. 

Actualmente es el lenguaje de programación que se usa más junto con CSS 

y HTML, le da vida excelente presentación a la mayoría de los sitios web.   

HTML5 

Según Gauchat (2017), HTML5 junta todas las tecnologías involucradas en el 

desarrollo web, consiguiendo así las características de tres lenguajes de 

programación independiente: HTML para definir la estructura, CSS brinda el 

estilo mostrado en la pantalla y JavaScript brinda el funcionamiento por su 

capacidad de procesamiento. 

CSS 

CSS (Cascading Style Sheets) define el estilo de los elementos HTML, como 

el color, fondo, tamaño, borde, etc. Y aunque los estilos por defecto son 

asignados por los navegadores estos no son los deseados. A fin de 

personalizar estilos, el lenguaje de programación CSS utiliza propiedades y 

valores. (Gauchat, 2017, p.7) 

Base de Datos Mysql 

Arias (2017)  indica que, Mysql es la BD más empleada en el internet que es 

capaz de interactuar con: C, C++, Pascal, PHP, Delphi, Java, Perl, etc. 

 Proceso de Reserva de Servicios Turísticos

De acuerdo al Mincetur (2013), el proceso de reserva de servicios turísticos

se refiere a la comunicación entre la Agencia de Viajes y Turismo y los

proveedores que intervienen en los servicios ofertados al cliente, con el fin de

obtener la confirmación de plazas para los servicios requeridos.

A su vez este proceso forma parte de uno de los pilares sobre los que se

sostiene la gestión de una Agencia de Viaje, el proceso de reserva se realiza

después de la Venta del Servicio y es necesario para la prestación del mismo

y se muestra dentro de las etapas de la Atención al Cliente.
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Figura 03: Etapas de la Atención al Cliente 

Fuente: Mincetur, 2013 

Para definir la reserva, debemos enfocarnos en 2 fases importantes: Una de 

ellas es: Formalizar la reserva con el proveedor y confirmar con el cliente las 

reservas solicitadas. 

Por ello, se debe procurar una buena gestión del proceso de reserva para así 

garantizar que la prestación del servicio al cliente se realice de acuerdo a los 

compromisos asumidos, teniendo en cuenta que este proceso es igual de 

importante que asesoría brindada al cliente y la venta del servicio.  

Rodríguez et. al (2005) en su investigación menciona que su objetivo es 

identificar la estructura del proceso de que influye en la selección de una 

agencia de viaje. Para ello se analizaron las interrelaciones entre los distintos 

criterios o factores de evaluación y se encontraron dimensiones subyacentes 

a la selección de la agencia de viajes y concluye que se identificaron cuatro 

dimensiones que son: economía, comunicación e imagen, calidad funcional y 

servicio. 

En base a la publicación de Rodríguez, para el diagnóstico de sus resultados 

de su investigación Miranda y Valencia (2018) categorizaron los elementos o 

factores en base a las 4 dimensiones propuestas que son: economía, 

comunicación e imagen, calidad funcional y servicio. 
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Figura 04: Tabla de Evaluación de Factores en la elección de AA.VV 

Fuente: Miranda y Valencia (2018) 

Para nuestra investigación tomaremos las dimensiones con factores 

relacionados al proceso de reserva las cuales son: 

Dimensión: Calidad Funcional 

La calidad funcional es una dimensión que recoge las cualidades en la 

atención del personal de la agencia de viajes. Esto nos indica que esta sus 

factores son intangibles, ya que depende de la percepción de los 

consumidores respecto a su interacción con los empleados durante todo el 

proceso del servicio brindado. (Miranda y Valencia, 2018) 

Uno de los factores resaltantes de esta dimensión es la Rapidez del servicio, 

que se define como el tiempo que demora a la agencia la atención al cliente 

(ofrecer información, hacer las reservas, etc.). 
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Indicador: Nivel de Eficiencia 

Herrera (2014) manifiesta que la eficiencia trae consigo el alcance de los 

objetivos planteados con la mejora del uso de la utilización de los recursos 

disponibles, es decir, realizándolo en el menor tiempo posible y con un 

mínimo coste económico. 

Chiavenato (2006) expresa que la eficiencia es el resultado del uso correcto 

de recursos en los entornos productivos teniendo en cuenta la relación 

entre los recursos empleados y el producto final. Se define a través de la 

ecuación:  

Dimensión: Servicio 

Esta dimensión está relacionada con las características de la intermediación 

entre la AAVV y los clientes (turistas). Por consiguiente, estas características 

se pueden considerar como los procesos que lleva a cabo la agencia para 

vender sus productos como paquetes turísticos, visitas guiadas, venta de 

pasajes, etc. (Miranda y Valencia, 2018) 

Uno de los factores resaltantes de esta dimensión es la Gestión correcta de 

reservas, que se refiere al cumplimiento del servicio en cuanto a la atención 

de las reservas según itinerario, costos, calidad, etc. 



15 

Indicador: Nivel de Servicio 

Sancho Frías (2010) define el nivel de servicio como la cantidad de solicitudes 

atendidas dividida sobre el total de peticiones recepcionadas de los clientes, 

expresadas de manera porcentual.  

Para determinar el nivel de servicio se aplica la fórmula: 

Durante la presente investigación fueron consideradas tres diferentes 

alternativas para la metodología a emplear: 

A. SCRUM:

Es un marco de trabajo para proyectos complejos, que se enfoca en entregar

productos que aporten el mayor valor posible, su metodología es ligera, de

fácil entendimiento y difícil dominio.

El equipo Scrum se compone de tres roles: Scrum Master, Product Owner y

Development Team. El Product Owner es una única persona que se

responsabiliza de mejorar la realización del trabajo de los desarrolladores y

de la gestión del desarrollo del Product Backlog (este es un artefacto que se

lo definirá más adelante). Se puede definir que es el que solicita el producto,

aunque también podría ser un puente entre el cliente y el equipo del proyecto.

En tanto, el Development Team son los responsables de desarrollar el

producto que necesitan los usuarios. El grupo de proyecto no tiene jerarquía

y su tamaño óptimo es de tres a nueve integrantes (AZCONA , y otros, 2019)

Eventos de Scrum

 Sprint: Se define como un bloque de tiempo (time-box) con duración

máxima de 4 semanas durante el cual se crean incrementos de un producto

“Terminado” listo para ser utilizado y desplegado.
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 Sprint Planning: según (Schwaber, y otros, 2017) la Planificación de cada

sprint tiene debe durar como máximo 8 horas para un Sprint de 4 semanas,

el evento puede ser corto para Sprints más cortos. El Scrum Master se

responsabiliza de la realización de este evento y de explicar claramente el

propósito a los participantes para su entendimiento.

En la Planificación de Sprint se deben responder interrogantes: ¿Cómo se

logrará hacer el trabajo necesario para liberar el Incremento? y ¿Qué podría

liberarse en el incremento que resulta del Sprint que empieza?

 Sprint Goal: Es la meta definida para el Sprint, proporciona al equipo de

desarrollo una referencia que indica porque se está construyendo el

incremento, brinda flexibilidad al equipo de desarrollo sobre la funcionalidad

implementada.

 Daily Scrum: Reunión realizada diariamente a la misma hora con una

duración de 15 minutos por el Scrum Master con los integrantes del equipo

de desarrollo, esta reunión se realiza en el mismo lugar para la complejidad.

 Sprint Review: Según Schwaber et al. (2017) en la revisión del Sprint se

obtiene la retroalimentación de lo que se ejecutó en el Sprint. Se basan en

los cambios realizados al Product Backlog durante el Sprint.

 Sprint Retrospective: Reunión donde el equipo scrum tiene la oportunidad

de inspeccionar el trabajo que han realizado y les permite elaborar un plan

de mejora ya que pueden identificar que hacer y qué no hacer durante los

siguientes sprint.
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Figura 05: Eventos de SCRUM 

Fuente: Serrano, Sara (2017) 

Ciclo de Scrum 

El proyecto está basado en la ejecución de sprints, estos tienen una duración 

fija, y se planifican al inicio de cada sprint, con reuniones cada 24 horas. En 

cada uno de los sprint se construye el Sprint backlog, que al final del sprint es 

integrado con sprints anteriores, y formando un producto entregable. 

Figura 06: Ciclo de SCRUM 

Fuente: Laínez, José (2015) 
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B. XP:

El XP, llamado también programación extrema, es un método ágil para

gestionar los proyectos. Su base fundamental es potenciar la relación

interpersonal del equipo de desarrollo como factor clave para el éxito por

medio del trabajo en equipo, el aprendizaje en conjunto y buenas relaciones

entre el equipo de trabajo, ayudan a solventar los cambios con los que nos

encontraremos sin problemas.

Para CALVO (2018) las principales características que tiene son:

 Para el éxito del proyecto es un factor muy relevante la conformación del

equipo de proyecto.

 Por encima de la documentación se valora el software en función.

 Debe existir una constante interacción del cliente y con el equipo de

desarrollo.

 Debe existir flexibilidad en la planificación y ser abierta.

 La respuesta a los cambios de ser rápida.

Roles 

 Cliente: Es quien debe determinar los objetivos del proyecto.

 Programadores: Son los que desarrollan el producto, estimando el

tiempo de cada actividad del proyecto.

 Tester: Es el encargado de realizar las Pruebas para validar el

funcionamiento.

 Tracker: Es el encargado de darle Seguimiento al proyecto.

 Coach: Es el entrenador, su principal función es guiar y brindar la

orientación necesaria al equipo.

 Big Boss: Es el gerente del proyecto, se encarga de la gestión del

proyecto.
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Figura 07: Metodología XP 

Fuente: Calvo, Diego (2018) 

C. RUP:

Es una metodología tradicional creada por Rational Software adquirida por

IBM. Es un estándar en el desarrollo de software que ofrece métodos que

deben ser seguidos por los integrantes del equipo de desarrollo para aumentar

su productividad.

RUP es un producto de software, su metodología está apoyada en varias

herramientas integradas de desarrollo que son vendidas por IBM por medio

de sus «Suites racional». Su principal característica es que es modular y

automatizado. (Metodología RUP, 2020)

La principal ventaja de RUP es que está basada en la experiencia de mejores

prácticas planteadas y probadas en el campo. (A diferencia de XP que se ha

basado en prácticas inestables que utilizaron juntas para evitar que se

derribe).

La metodología RUP está dividida en 4 fases:

 FASE DE DISEÑO: es una fase de iniciación donde se plantean los

requerimientos de los interesados, los objetivos, se planifica el proyecto con

los flujos de trabajo definidos.
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 FASE DE ELABORACIÓN: En esta fase se elabora el diseño del sistema,

se especifican los casos de uso y son documentados, se define la

arquitectura a nivel de software y es revisado el modelo de negocio del

proyecto.

 FASE DE CONSTRUCCIÓN: Es el desarrollo físico del software, se inicia

con la producción de código, se realizan pruebas alfa.

 FASE DE TRANSICIÓN: En esta fase se cumple con la liberación del

software, con la ejecución del plan de despliegue y entrega, el seguimiento

y la calidad del software.

Las disciplinas de la metodología RUP y su fin son: 

 Modelado de Negocios: Asegurar que todos los interesados entiendan

claramente y compartan la realidad del problema.

 Requerimientos: Plantear de forma clara los requerimientos necesarios

del sistema para la comprensión de los desarrolladores del software.

 Análisis y Diseño: Convertir los requerimientos definidos en casos de uso

al diseño del sistema.

 Implementación: Implementar el diseño del sistema terminando los

elementos para su ejecución.

 Pruebas: Validar que el software cumpla con los requerimientos

planteados en el análisis y trabajan conforme al diseño realizado.

 Transición: Describir las actividades relacionadas para entregar y el

producto de software esté disponible para el usuario final asegurando el

cumplimiento.

 Administración y Configuración del Cambio: Identificar y gestionar los

elementos que pueden ser configurables o adaptables al cambio.

 Administración de Proyectos: Su fin es proveer a los proyectos intensivos

de software un marco de trabajo que mejore su administración y gestión.



21 

 Ambiente: Realizar las tareas imprescindibles para configurar el proceso

al proyecto.

Figura 08: Fases RUP 

Fuente: The IBM Rational Unified (2007) 

Se ha validado la metodología con el juicio de los expertos evaluando las 3 

metodologías descritas para desarrollar el software teniendo en cuenta las 

características del proyecto en el formato de juicio de los expertos. Debido a que 

SCRUM es la metodología con mayor calificación (ver tabla 1) es la que se utilizará 

en este proyecto. 

Tabla 01: Validación de expertos para la metodología 

Fuente: Elaboración Propia 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y Diseño de Investigación

La investigación fue aplicada y pre-experimental y se desarrolló en la empresa

BUGANVILLA TOURS.  La investigación aplicada tiene como finalidad principal

resolver los problemas prácticos de la realidad y que guardan relación con la

ingeniería. Ayudan a  resolver un problema específico, determinando la

aplicación de una teoría y sus bases teóricas por medio de las pruebas de

hipótesis u objetivos  (SÁES López, 2017).

Ibáñez (2015) definió el diseño pre-experimental cuando no existe aleatoriedad

en la extracción de los elementos y tampoco se toma en cuenta un grupo de

control, por consecuente tienen menos solidez que las que le anteceden en la

investigación de causa/efecto. Los indicadores se midieron en 2 momentos, en

el primero se evalúa la muestra en un momento especifico donde se usa el

sistema manual y en otro evalúa la muestra usando el sistema de información.

Entre ambos momentos se comparan los resultados para realizar la

contrastación de las hipótesis. El ejemplo más común es cuando se toma un

grupo y se evalúa en un pretest, y luego es sometida a un tratamiento, para

evaluar un postest”. (p. 23).

La presente investigación tuvo un grupo experimental, siendo esta la muestra, y

se aplicó una medición al proceso en su situación actual, antes y después de la

implementación del software. Realizando la medición del Pretest para luego

poder comparar con la medición del PosTest y así poder analizar los datos que

fueron obtenidos para verificar algún cambio y si este fue positivo.

Según Hernández, Fernández y Batista (2014), refiere que se les denomina de

esta forma debido a que el control es mínimo, esto es, el grupo sometido a este

diseño de investigación es sometido a una evaluación previa al tratamiento

experimental, seguidamente se le efectúa el método para que al finalizar se le

aplique la evaluación posterior para verificar que tanto influye (p. 141).
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El diseño se formuló de la siguiente manera: 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2010) 

Siendo: 

 G (Grupo de sujetos): se refiere al grupo en el cual se efectuó la medición

para el proceso de reservas, que en este caso fueron los registros de las

solicitudes de reservas recibidos.

 O1 (Pre-test): Es la medición del grupo (registros de reservas) previo a la

implementación del sistema web.

 X (Estímulo): Aplicación de la herramienta de tecnología web para el proceso

de reservas, por medio de la valoración alcanzada por el pretest y post-test se

evaluó si se produjo algún cambio.

 O2 (Pos-test): Es la medición del grupo (registros de reservas) después  de

la implementación del sistema web.

3.2. Variables y Operacionalización 

Definición Conceptual 

En esta investigación se definieron 2 variables: 

 Variable Independiente: Sistema Web

León (2009) expreso que el sistema web es una aplicación cliente-servidor,

los navegadores solicitan a los servidores y estos le remiten las respectivas

respuestas de retorno a los navegadores (p. 22).

 Variable dependiente: Proceso de Reserva

Este proceso se refiere a la comunicación entre la Agencia de Viajes y

Turismo y los diversos proveedores que toman parte en los servicios que

se le ofrecen al cliente, con el fin de lograr la confirmación de plazas de

servicios requeridos. (Mincetur, 2013, p.39)
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Definición Operacional 

 Variable Independiente: Sistema Web

Software para registrar reservas de servicios turísticos y la gestión de estos

registros para programación de los servicios por el área de operaciones.

Permite una mejor visión del proceso de reserva y facilidad en la generación

de reportes.

 Variable dependiente: Proceso de Reserva

Es el conjunto de tareas que realizan las áreas de reservas y operaciones

para la atención de una solicitud de reserva desde su registro hasta la

programación de los servicios.

En la tabla 2, se muestra cómo opera cada una de las variables. Allí se

explican las definiciones conceptuales y operacionales. (Ver tabla 2).

A su vez, la tabla 3 muestra los indicadores del proceso de reserva con sus

definiciones operacionales, la técnica que se utilizará, el instrumento, la

unidad de medición y las fórmulas correspondientes para llevar cada

proceso. (Ver tabla 3)
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Tabla 02: Operacionalización de las variables 
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Tabla 03: Tabla de Indicadores 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

La población, consiste en el agrupamiento de los casos que coinciden con los 

atributos planteados. (Hernández et al., 2014, p.174).  

Este proyecto se realizó en la empresa Buganvilla Tours valiéndose de las 

solicitudes reservas que se han realizado durante 28 días del mes. Estas son 

capturas en 28 fichas de registro una por cada día. 

3.3.2. Muestra 

La muestra se encuentra mediante la población, dichos datos extraídos de la 

población deben contener exactitud, ya que reflejaran una parte con respecto a 

la población en estudio.” (Hernández et al., 2014, p. 173). 

Castro (2003) indica que si la población es inferior a cincuenta (50), significa que 

la población tiene que ser de igual número a la muestra. 

En función a lo planteado, en este estudio se trabajó con una muestra de 28 

fichas registrales, una por día para ambos indicadores. 

Muestreo 

Según Arias, Villasís y Miranda (2016), el muestreo se define como el proceso 

por el cual se extrae que garantice una muestra que la represente a la población. 

Es el proceso donde se selecciona una parte que represente a la población, con 

la finalidad de valorar las variables de la población, se considera una variable a 

una magnitud que singulariza a la población materia de investigación. 

Tipo de Muestreo 

Hernández et al. (2014) indicaron que cuando se escogen elementos que no 

están en función de la probabilidad, sino de causas que guardan relación con los 

atributos de la investigación o las intenciones del investigador, se trata de una 

muestra no probabilística.   

Por ello se define que para este proyecto el tipo de muestreo es no probabilístico 

(intencional). 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Fichaje 

Esta investigación utilizó la técnica del fichaje, como instrumento donde se 

recolectarán los datos de forma eficaz. 

Parraguez et al. (2017) refiere que los investigadores utilizan la técnica del fichaje 

para registrar información seleccionada, para su aplicación es necesario el uso 

de fichas para recoger la información y organizarla. (p. 150). 

Este método permite juntar información necesaria relacionada a los indicadores 

de nivel de eficiencia y nivel de servicio. 

Instrumento: Ficha de Registro 

Según Hernández et al. (2014) el formato donde se encuentra la información 

sobre la tarea a desarrollar para asegurar la óptima realización de la misma es 

la ficha de registro de actividades. En este trabajo se utiliza la técnica del fichaje 

para recolectar datos y obtener la información, valorizando los indicadores 

obtenidos del pre test.  

Estos son: 

 Ficha de registro – “Nivel de Eficiencia”

 Ficha de registro – “Nivel de Servicio”

A continuación, se aprecia la tabla con el detalle para recolectar los datos. 

Tabla 04: Técnica de recolección de datos 

Fuente: Elaboración propia 
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Validez 

Es la evaluación que cumple con lo necesario para rendir lo que está establecido. 

Esta definición tiene algo en contra, ya que indica que solo a través de una sola 

evaluación se tiene una validez, lo cual es definida por una investigación que si 

la evaluación cumple con lo que debe brindar entonces es apta para darle validez 

(Ventura León, 2017) 

La validez, se refiere al nivel del artefacto que muestra que como se medirá la 

variable que se pretende medir. Actualmente se conocen 5 fuentes de validez 

que se basan en: el contenido, la estructura interna, en procesos de respuesta, 

en relación con otras variables y consecuencia del instrumento.  

Una de las fuentes de validez más utilizada en el medio científico es la validez 

de contenido, que toma como referencia el criterio de juicio de expertos en la 

valoración de ítems. 

En las siguientes tablas se muestran la validación por juicio de expertos en base 

a los indicadores que se utilizaron en la investigación. 

Indicador: Nivel de Eficiencia 

Tabla 05: Evaluación del instrumento para el nivel de eficiencia 

Fuente: Elaboración propia 

Se entregó la ficha de registro de características del instrumento para el indicador 

del nivel de eficiencia (Ver Anexo 6) para ser evaluado por tres expertos, 

lográndose obtener una validez de 85% en promedio creando un nivel muy 

elevado de confianza que indica que los instrumentos tienen la precisión 

necesaria para la captura de datos del mencionado indicador. 
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Indicador: Nivel de Servicio 

Tabla 06: Evaluación del instrumento para el nivel de servicio 

Fuente: Elaboración propia 

Se entregó también la ficha de registro de características del instrumento para el 

indicador del nivel de servicio (Ver Anexo 6) para ser evaluado por tres expertos, 

lográndose obtener una validez de 86% en promedio creando un nivel muy 

elevado de confianza de confianza que indica que los instrumentos tienen la 

validez necesaria para la captura de datos del mencionado indicador. 

3.5. Procedimientos 

En esta investigación en la fase de construcción de los procedimientos se expuso 

la confiabilidad del estudio. Según Díaz (2009) la confiabilidad se refiere a cuan 

solidos son los descubrimientos del estudio, comprendiendo toda la 

investigación. (p. 529). 

Según Hernández et al. (2017), sostiene que, no hay instrumento que puede 

pueda ser útil sí primeramente no se ha evaluado y se haya afirmado que es 

confiable. Por ende, es indispensable someter a la prueba ante la medida 

diseñada para determinar su confiabilidad, consiguiéndose de esta manera una 

propiedad de puntuaciones que califica la viabilidad de la prueba (p. 85). Para 

ello se realizó la correlación de Pearson. (Ver Figura 07). 
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Figura 09: Coeficiente de correlación de Pearson 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista, 2010 

Confiabilidad: Nivel de Eficiencia 

En la Tabla 07 se aprecia que la confiabilidad para el indicador de Nivel de 

eficiencia en el plazo establecido es de 0.829, el cual está entre correlación 

positiva considerable y correlación positiva muy fuerte, por ello se tiene la 

garantía de la fiabilidad de este instrumento. 

Tabla 07: Confiabilidad del indicador nivel de servicio 

Fuente: © Elaboración propia 
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Confiabilidad: Nivel de Servicio 

En la Tabla 08 se observa que la confiabilidad para el indicador de Nivel de 

Servicio en el plazo establecido es de 0.905, el cual es una correlación positiva 

muy fuerte, por ello se asegura la fiabilidad de este instrumento. 

Tabla 08: Confiabilidad del indicador nivel de servicio 

Fuente: © Elaboración propia 

3.6. Método de análisis de datos 

Un objetivo segundario del proyecto es analizar y procesar los datos generados 

mediante la recolección hecha por los instrumentos, la estadística para calificar 

los resultados que se generan por el procesamiento de los datos y así mismo, 

realizar con la hipótesis general y especifica una comparación. Utilizando la 

productividad en ventas, además del porcentaje de crecimiento en ventas que 

son los indicadores se pudo conocer los resultados obtenidos dados por la T 

Student (Prueba), dado que las muestras son inferiores a 30, esto fue utilizado 

para verificar los pros y contras de los datos previo y después de la prueba. 

Nuestra tesis genera el procesamiento de los datos los cuales se ejecutaron por 

medio de los instrumentos de recolección, de igual forma la obtención de 

resultados que se manejó a través de y de esa manera se podrá verificar que la 

hipótesis general y específicas sean comprobadas 
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 Prueba de Normalidad

Cárdenas, Marisol, Uribe y Morales (2014) refieren que, la normalidad hecha

prueba permite una gráfica de probabilidad, además que elabora la hipótesis

de prueba para evaluar si existen todavía observaciones (p. 65).

Toledo (2014) desarrolla las características de la prueba y señala que la

escala vertical de la gráfica se parece a la otra escala vertical del papel de

probabilidad normalizada. Como una escala lineal se determina el eje

horizontal. Esta línea es un aproximado de la función de distribución

acumulada de la población para la que se obtienen los datos. (p. 11).

 Kolgomorov-Smirnov

Sí Kolmogorov-Smirnov kolmogorov (la prueba) se usa con el fin de comparar

la población de la hipótesis de normalidad, entonces el estadístico de prueba

sería la diferencia máxima, es decir, la mayor:

Fo(x) es la función teórica y Fn(x) es la función de distribución de muestra

poblacional normal detallada en la hipótesis nula. La distribución del

estadístico antes mencionado se define como independiente de la distribución

poblacional detallada en la hipótesis nula y los valores críticos de dicho

estadístico están tabulados. Si se estiman sus parámetros y la distribución

postulada es la de siempre, se encuentran los valores críticos aplicando la

corrección de significación dada por Lilliefors (Ventura, 2017, p. 111-112).

 T - Student

En esta investigación se usó la prueba estadística T- Student. Gómez (2014),

señala a la T de Student como la prueba que facilita al investigador a acotar

las estimaciones poblacionales partiendo de los datos obtenidos en la

muestra, apoyándose en la predicción de la posibilidad de que dos resultados

alcanzados tengan su origen en una misma población o de diferentes

poblaciones. Es frecuente usar esta prueba en muestras inferiores a 30

(p.124).

A continuación, se muestran las hipótesis estadísticas. Se parte de la hipótesis

general.
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 H0: El Sistema Web no mejora el proceso de reserva de servicios

turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

 HA: El Sistema Web no mejora el proceso de reserva de servicios

turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

Hipótesis Específicas: 

 HE1: El Sistema Web incrementa el nivel de eficiencia del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

Indicador: Nivel de Eficiencia

Definiciones de Variables:

 NEa: Nivel de eficiencia antes de usar el Sistema Web.

 NEd: Nivel de eficiencia después de usar el Sistema Web.

H0: El Sistema Web no incrementa el nivel de eficiencia del proceso de 

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 

H0 = NEa ≥ NEd 

HA: El Sistema Web incrementa el nivel de eficiencia del proceso de reserva 

de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 

HA = ICa < ICd 

 HE2: El Sistema Web incrementa el nivel de servicio del proceso de reserva

de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

Indicador: Nivel de Servicio

Definiciones de Variables:

 NSa: Nivel de Servicio antes de usar el Sistema Web.

 NSd: Nivel de Servicio después de usar el Sistema Web.

H0: El Sistema Web no incrementa el nivel de servicio del proceso de 

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 
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H0 = NSa ≥ NSd 

HA: El Sistema Web incrementa el nivel de servicio del proceso de reserva 

de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 

HA = NSa < NSd 

 

3.7. Aspectos éticos 

Esta investigación se basó en datos completamente fidedignos de la empresa, 

se respetó la privacidad de la información brindada. Esto con la finalidad de que 

la información no sea usada ni difundida con malos fines, además de no 

manipular la información obtenida de modo que esta sea usada de forma 

honesta y sea citada.  

Las reuniones con las personas se efectuaron previo acuerdo y fuera del 

horario laboral, así no se perjudico el tiempo de trabajo de las personas. 



36 

IV. RESULTADOS

4.1. Análisis Descriptivo

La investigación planteó un Sistema Web que evaluó el Nivel de eficiencia y el

Nivel de servicio en el proceso de Reserva de Servicios Turísticos; pare ello se

aplicó un Pre-Test para saber el estado del indicador antes de la implementación

y después de la implementación del Sistema Web se registró de nuevo el Nivel

de eficiencia y el Nivel de servicio en el proceso de Reserva de Servicios

Turísticos en un Post Test.

Los resultados descriptivos alcanzados se aprecian en la Tabla 09 y 10.

 INDICADOR: Nivel de eficiencia

Los resultados descriptivos del Nivel de eficiencia en el proceso de reservas

de servicios turísticos de estas medidas se aprecian en la Tabla 09.

Tabla 09: Medidas descriptivas del Nivel de eficiencia en el proceso de
reserva de servicios antes y después de implementar el Sistema Web.

Fuente: © Elaboración propia 

El Nivel de eficiencia en el proceso de reserva de servicios turísticos, en el 

pre-test logro un valor de 64.21%, y en el post-test fue de 81.04% tal como se 

muestra en la figura 08; esto señala que existe una diferencia antes y después 

de la implementación del Sistema Web; por otro lado, el nivel de eficiencia 

mínimo fue del 38% antes, y 47% luego de la implementación del Sistema 

Web. (Ver Tabla 09) 

Con relación a la dispersión del indicador nivel de eficiencia, en el pre-test se 

apreció una desviación típica de 13.71%; no obstante, en el post-test se logró 

un resultado de 18.73%. 
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Figura 10: Nivel de eficiencia del proceso de reserva de servicios 
turísticos antes y después de implementado el Sistema Web 

Fuente: © Elaboración propia 

 INDICADOR: Nivel de Servicio

Los resultados descriptivos del Nivel de servicio se aprecian en la Tabla 10.

Tabla 10: Medidas descriptivas del Nivel de servicio en el proceso de 
reservas de servicios antes y después de implementar el Sistema Web 

Fuente: © Elaboración propia 

En el Nivel de Servicio en el proceso de reserva de servicios turísticos, en el 

pre-test se alcanzó un resultado de 92.86%, mientras que en el post-test fue 

de 97.5%. Esto se muestra en la figura 09; lo que señala una diferencia antes 

y después de la implementación del Sistema Web; por otro lado, el nivel de 

servicio mínimo fue del 83% antes, y 94% (Ver Tabla 10) luego de la 

implementación del Sistema Web. 
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Con relación a la dispersión del indicador nivel de servicio, en el pre-test se 

logró una desviación típica de 4.97%; y en el post-test se alcanzó un resultado 

de 1.66%. 

Figura 11: Nivel de Servicio antes y después de implementado el 
Sistema Web 

Fuente: © Elaboración propia 

4.2. Análisis Inferencial 

Prueba de Normalidad 

Se realizaron las pruebas de normalidad tanto para el indicar de Nivel de 

Eficiencia y de Nivel de Servicio, debido a que la muestra es pequeña y está 

conformada por 28 fichas registros se utiliza el método Shapiro-Wilk, conforme 

lo indicado por Hernández et al(2006).  

Esta prueba fue realizada ingresando los datos de los indicadores en el software 

estadístico SPSS 25.0, con un nivel de confianza del 95%, con las siguientes 

condiciones: 

Si: 
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 

Dónde: 
Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste. 
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Se obtuvieron los siguientes resultados: 

 INDICADOR: Nivel de Eficiencia 

Con el fin de escoger la prueba de hipótesis del indicador; los datos del 

Indicador Nivel de Eficiencia se sometieron a la verificación de su distribución. 

Tabla 11: Prueba de normalidad del Nivel de Eficiencia antes y después 
de implementado el Sistema Web 

 

En la Tabla 8 los resultados de la prueba indican que el Sig. del Nivel de 

Eficiencia en el proceso de reserva de servicios turísticos en el Pre-Test fue 

de 0.571, cuyo valor es mayor que 0.05. Por tanto, el Nivel de servicio tiene 

distribución normal. En el Post-Test los resultados de la prueba indican que el 

Sig. del Nivel de eficiencia fue de 0.860, cuyo valor es mayor que 0.05, lo que 

evidencia que el Nivel de Eficiencia tiene distribución normal. Esto confirma 

que ambos datos de la muestra tienen distribución normal. Ello se aprecia en 

la Figura 12 y 13. 
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Figura 12: Prueba de normalidad del Nivel de Eficiencia antes de 
implementado el Sistema Web 

Fuente: © Elaboración propia 

Figura 13: Prueba de normalidad del Nivel de Eficiencia después de 
implementado el Sistema Web 

Fuente: © Elaboración propia 
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 INDICADOR: Nivel de Servicio

Con el fin de escoger la prueba de hipótesis; los datos del Nivel de Servicio 

se sometieron a la comprobación de su distribución. 

Tabla 12: Prueba de normalidad del Nivel de Servicio antes y después 
de implementado el Sistema Web. 

La Tabla 12 muestra los resultados de la prueba indican que el Sig. del Nivel 

de Servicio del proceso de reserva de servicios turísticos en el Pre-Test fue 

de 0.224, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que indica que el Nivel de 

Servicio tiene distribución normal. Los resultados de la prueba del Post-Test 

indican que el Sig. del Nivel de Servicio fue de 0.110, cuyo valor es mayor que 

0.05, lo que demuestra que el Nivel de Servicio tiene distribución normal. Esto 

confirma la distribución normalizada de ambos datos de la muestra. Ello se 

aprecia en la Figura 14 y 15. 
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Figura 14: Prueba de normalidad del Nivel de servicio antes de 
implementado el Sistema Web. 

 
 

Fuente: © Elaboración propia 

 

Figura 15: Prueba de normalidad del Nivel de Servicio después de 
implementado el Sistema Web. 

 
 

Fuente: © Elaboración propia 
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4.3. Prueba de Hipótesis 

Hipótesis de Investigación 1: 

 H1: El Sistema Web incrementa el nivel de eficiencia del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

 Indicador: Nivel de Eficiencia

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

 NEa: Nivel de eficiencia antes de usar el Sistema Web.

 NEd: Nivel de eficiencia después de usar el Sistema Web.

 H0: El Sistema Web no incrementa el nivel de eficiencia del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

H0 = NEa ≥ NEd 

El indicador sin el Sistema Web es mejor que con el Sistema Web. 

 HA: El Sistema Web incrementa el nivel de eficiencia del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

HA = NEa < NEd 

El indicador con el Sistema Web es mejor que sin el Sistema Web. 

En la Figura 16, el Nivel de Eficiencia (Pre Test), es de 64.21% y el Post-

Test es 81.04%. 
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Figura 16: Nivel de Eficiencia – Comparativa General 

Fuente: © Elaboración propia 

De la Figura 16 se concluye que existe un aumento del Nivel de Eficiencia, 

que se comprueba al hacer las comparaciones de las medias respectivas, 

que aumenta de 64.21% a 81.04%.  

Figura 17: Tabla de distribución T-Student 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
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De acuerdo a la tabla T-student con un nivel de confianza de 95% (riesgo 

0,05) y con el grado de libertad 27, la t tiene el valor de -1,7033. (Figura 17) 

En relación al resultado de la contrastación de hipótesis se aplicó la Prueba 

T-Student, ello porque los datos obtenidos durante la investigación (Pre-

Test y Post-Test) tienen distribución normal. El valor de T contraste es de -

4.038, el cual es evidentemente menor que -1.703. (Ver tabla 13). 

Tabla 13: Prueba de T-Student para Nivel de Eficiencia antes y 
después de implementado el Sistema Web 

Prueba de T-Student 

Media T gl 
Sig. 

(bilateral) 

PreTest_NivelEficiencia 0.6421 
-4.038 27 ,000 

PostTest_NivelEficiencia 0.8104 

Fuente: © Elaboración propia 

Con este resultado se descarta la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis 

alterna con un 95% de confianza. Esto es porque, el valor T logrado, con la 

prueba T-Student (Figura 18), se coloca en la zona de rechazo. En 

consecuencia, el Sistema Web aumenta el nivel de eficiencia del proceso 

de reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 

 Figura 18: Prueba T-Student – Nivel de Eficiencia 

Fuente: © Elaboración propia 
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Hipótesis de Investigación 2: 

 H2: El Sistema Web incrementa el nivel de servicio del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

 Indicador: Nivel de Servicio

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

 NSa: Nivel de Servicio antes de usar el Sistema Web.

 NSd: Nivel de Servicio después de usar el Sistema Web.

 H0: El Sistema Web no incrementa el nivel de servicio del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

H0 = NSa ≥ NSd 

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 

Web. 

 HA: El Sistema Web incrementa el nivel de servicio del proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C.

HA = NSa < NSd 

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema 

Web. 

En la Figura 19, el Nivel de Servicio (Pre Test), es de 93% y el Post-Test 

es 98%. 
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Figura 19: Nivel de Servicio – Comparativa General 

 

Fuente: © Elaboración propia 

De la Figura 19 se concluye que existe un incremento en el Nivel de 

Servicio, que se comprueba al comparar las medias respectivas, que 

aumentan de 93% a 98%. 

Con relación al resultado de la contrastación de hipótesis se aplicó la 

Prueba T-Student, por que los datos alcanzados en la investigación (Pre-

Test y Post-Test) se distribuyeron con normalidad. El valor de T contrastado 

es de -5.150, el cual es evidentemente menor que -1.703. (Ver tabla 14). 

Tabla 14: Prueba de T-Student para Nivel de Servicio antes y 
después de implementado el Sistema Web 

 

Prueba de T-Student 

Media T gl 
Sig. 

(bilateral) 

PreTest_NivelServicio 0.9286 
-5.150 27 ,000 

PostTest_NivelServicio 0.9750 

Fuente: © Elaboración propia 

Con este resultado, se descarta la hipótesis nula, aceptando la hipótesis 

alterna con un 95% de confianza. Así mismo, el valor T alcanzado en la 

prueba T- Student se coloca en la zona de rechazo (Figura 20). En 

consecuencia, el Sistema Web incrementa el nivel de servicio del proceso 

de reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S. A.C. 

90%

92%

94%

96%
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Antes Despues

93%

98%
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Figura 20: Prueba T-Student – Nivel de Servicio 

Fuente: © Elaboración propia 
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V. DISCUSIÓN

Con el Sistema Web, se aumentó el Nivel Eficiencia de 64% a un 81%, lo que

representa un aumento de 17%.

También se logró como resultado de la implementación del Sistema Web el Nivel

de Servicio incrementó de un 93% a un 98%, lo que representa a un aumento

del 5%.

Vicente en su investigación “Aplicación web para el proceso de atención al cliente

en el consultorio odontológico Planf Dent”, llegó a la conclusión de que el nivel

de eficiencia subió de 41.37% a 72.62% y de la misma forma, el nivel de servicio

incrementó de 50,36% a 82.79% en el proceso mencionado.

Los resultados de esta investigación ratifican que el uso de un Sistema Web

como herramienta tecnológica proporciona información accesible y oportuna en

los diferentes procesos, validando así que el Sistema Web para el proceso de

reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours aumenta el nivel

de eficiencia en un 17% y aumenta el nivel de servicio en un 5%; por lo que a

partir de los resultados alcanzados se concluye que el Sistema Web mejora el

proceso de reserva de servicios turísticos.
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VI. CONCLUSIONES

La implementación del sistema web para el proceso de reserva de servicios

turísticos, en cuanto al Nivel de Eficiencia era de 64% (Pretest) sin el sistema

que se considera “muy bajo a lo esperado” y tuvo un incremento a un valor de

81% (Post test) al implementar el sistema web y aplicarlo en este proceso. En

consecuencia, es validada la hipótesis planteada, el Sistema web aumenta el

nivel de eficiencia del proceso de reserva de servicios turísticos en la empresa

Buganvilla Tours S. A.C.

La implementación del sistema web para el proceso de reserva de servicios

turísticos, para el Nivel de Servicio se obtuvo un valor de 93% (Pretest) antes de

la implementación, un porcentaje considerado bueno, pero con grandes

perjuicios para la empresa y tuvo un progresivo incremento alcanzando el valor

de 98% (Post test) al implementar el sistema web en el proceso mencionado.

Por último, se concluye que al alcanzar resultados óptimos para los dos

indicadores la implementación del sistema web optimizó el proceso de reserva

de servicios turísticos, lo que le permitirá a la empresa ocupar más tiempo para

analizar los resultados en la ejecución de todo el proceso.
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VII. RECOMENDACIONES

Continuar con la presente investigación y tal vez abarcar otros aspectos de las

reservas de servicios turísticos, ya que, de ampliar más este proceso, dicha

acción ayudaría a seguir mejorando a la empresa Buganvilla Tours.

Con la finalidad de continuar incrementando el Nivel de Eficiencia para el proceso

reserva de servicios turísticos, se podría implementar la aplicación móvil la cual

beneficie la ejecución del proceso, pudiéndose utilizar desde cualquier lugar más

fácilmente y proporcionándole una ventaja tecnológica a la empresa.

Por último, se recomienda que la empresa Buganvilla Tours comparta este

sistema web con otras empresas del rubro; pues sería de mucha utilidad y

beneficio que otras empresas puedan utilizar una herramienta tecnológica en la

ejecución del proceso de reservas; y así mejorar el resultado tanto del Nivel de

Servicio como del Nivel de Eficiencia.
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema Principal 
Objetivo 

Principal 
Hipótesis General 

Variable 

Independiente 
VARIABLE DEPENDIENTE MÉTODO 

¿En qué medida influye 

un sistema web en el 

proceso de reserva de 

servicios turísticos en la 

empresa Buganvilla 

Tours S. A.C? 

Determinar la influencia 

de un sistema web en el 

proceso de reserva de 

servicios turísticos de la 

empresa Buganvilla 

Tours S.A.C 

El sistema web 
mejora el proceso de 
reserva de servicios 
turísticos de la 
empresa Buganvilla 
Tours S.A.C 

Sistema Web 

Operacionalización de Variables 

DIMENSIÓN INDICADOR FÓRMULA 

Calidad 
Funcional 

Nivel de 
Eficiencia 

𝑁𝐸 =

𝑅𝐴
𝐶𝐴

 ∗ 𝑇𝐴

𝑅𝐸
𝐶𝐸

 ∗ 𝑇𝐸

NE = Nivel de Eficiencia 
CE = Costo Esperado 
RA = Resultado Alcanzado 
TA = Tiempo Alcanzado 
RE = Resultado Esperado 
TE = Tiempo Esperado 
CA = Costo Alcanzado 

Servicio 
Nivel de 
Servicio 

𝑁𝑆 =  
𝑃𝐴

𝑃𝑅

NS = Nivel de Servicio 
RA = Peticiones Atendidas 
TR = Peticiones Recibidas 

Tipo de 
Investigación: 

Aplicada –
Experimental 

Diseño de 
Investigación: 

Pre – 
Experimental 

Población: 

28 Fichas de 
registro 

Muestra: 

28 Fichas de 
registro. 

Método de 
Investigación: 

Hipotético - 
Deductivo 

Problemas 

Específicos 
Objetivos Específicos 

Hipótesis 
Específicas 

Variable 
Dependiente 

¿En qué medida influye 

el Sistema Web en el 

nivel eficiencia del 

proceso de reserva de 

servicios turísticos en la 

empresa Buganvilla 

Tours S. A.C? 

Determinar la influencia 

de sistema web en el 

nivel de eficiencia del 

proceso de reservas de 

servicios turísticos de la 

empresa Buganvilla 

Tours S.A.C 

El sistema web 
aumenta el nivel de 
eficiencia del 
proceso de reserva 
de servicios 
turísticos en la 
empresa Buganvilla 
Tours S. A.C? 

Reserva de 
servicios 
turísticos ¿En qué medida influye 

el Sistema Web en el 

nivel de servicio en el 

proceso de reserva de 

servicios turísticos en la 

empresa Buganvilla 

Tours S. A.C? 

Determinar la influencia 

de sistema web en el 

nivel de servicio del 

proceso de reservas de 

servicios turísticos de la 

empresa Buganvilla 

Tours S.A.C 

El sistema web 
aumenta el nivel de 
servicio del proceso 
de reserva de 
servicios turísticos 
en la empresa 
Buganvilla Tours S. 
A.C?
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Anexo 03: ENTREVISTA A LA EMPRESA BUGANVILLA TOURS S.A.C 
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Anexo 04: FICHA DE EXPERTOS PARA LA METODOLOGIA 
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Anexo 05: BASE DE DATOS EXPERIMENTAL 

NIVEL DE EFICIENCIA 

Nº PRE TEST POST TEST 

1 75% 89% 

2 71% 83% 

3 75% 78% 

4 88% 68% 

5 83% 73% 

6 63% 89% 

7 54% 94% 

8 58% 99% 

9 54% 78% 

10 75% 83% 

11 88% 73% 

12 79% 73% 

13 54% 68% 

14 58% 63% 

15 46% 57% 

16 54% 63% 

17 50% 47% 

18 67% 52% 

19 63% 63% 

20 38% 83% 

21 42% 109% 

22 50% 78% 

23 63% 115% 

24 83% 104% 

25 75% 89% 

26 71% 120% 

27 63% 89% 

28 58% 89% 

NIVEL DE SERVICIO 

Nº PRE TEST POST TEST 

1 100% 98% 

2 100% 100% 

3 97% 96% 

4 93% 94% 

5 96% 97% 

6 92% 100% 

7 100% 98% 

8 83% 95% 

9 94% 98% 

10 93% 97% 

11 100% 98% 

12 98% 97% 

13 97% 100% 

14 85% 100% 

15 86% 97% 

16 88% 96% 

17 89% 96% 

18 90% 100% 

19 89% 98% 

20 90% 97% 

21 90% 99% 

22 93% 96% 

23 86% 95% 

24 91% 98% 

25 92% 97% 

26 93% 96% 

27 100% 99% 

28 95% 98% 
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Anexo 06: TABLA DE EVALUACIÓN DE EXPERTOS PARA EL INSTRUMENTO 
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Anexo 07: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR NIVEL DE EFICIENCIA 

Ficha de Registro 1 

Investigador: Gonzales Pantigoso, Cecilia Isabel // Peña Aguado Mirtha del Rosario 

Institución donde se investiga: Buganvilla Tours S.A.C 

Dirección Cal. Camino Real Nro. D Int. 15 Res. la Angostura - Ica 

Proceso observado: Proceso de Reserva 

Indicador Descripción Técnica 
Unidad de 

Medida 
Instrumentos Fórmula 

Nivel de 

Eficiencia 

Este indicador permite 
conocer el porcentaje 
de eficiencia del 
proceso de reserva 
considerando el costo 
y tiempo utilizado. 

Fichaje Porcentaje 
Ficha de 

registro 

𝑁𝐸 =

𝑅𝐴
𝐶𝐴   ∗ 𝑇𝐴

𝑅𝐸
𝐶𝐸   ∗ 𝑇𝐸

NE = Nivel de Eficiencia      CE = Costo Esperado 
RA = Resultado Alcanzado    TA = Tiempo Alcanzado 
RE = Resultado Esperado     TE = Tiempo Esperado 
CA = Costo Alcanzado 

Producto 
Resultado 
Alcanzado 

Resultado 
Esperado 

Costo 
Alcanzado 

Costo 
Esperado 

Tiempo 
Alcanzado 

Tiempo 
Esperado 

Nivel de 
Eficiencia 



Anexo 08: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR NIVEL DE SERVICIO 

Ficha de Registro 2 

Investigador: Gonzales Pantigoso, Cecilia Isabel // Peña Aguado Mirtha del Rosario 

Institución donde se investiga: Buganvilla Tours S.A.C 

Dirección Cal. Camino Real Nro. D Int. 15 Res. la Angostura - Ica 

Proceso observado: Proceso de Reserva 

Indicador Descripción Técnica 
Unidad de 

Medida 
Instrumentos Fórmula 

Nivel de 

Servicio 

Este indicador permite 
identificar el porcentaje 
de reservas atendidas 
entre el total de reservas 
registradas. 

Fichaje Porcentaje Ficha de 

registro 

𝑁𝑆 =  
𝑃𝐴

𝑃𝑅

NS = Nivel de Servicio 
PA = Peticiones atendidas 
PR = Peticiones recibidas 

Producto 
Peticiones 

Atendidas 

Peticiones 

Recibidas 
Nivel de Servicio 
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Anexo 09: Instrumentos de Investigación Nivel de Eficiencia 
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Anexo 10: Instrumentos de Investigación Nivel de Servicio 
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Anexo 11: Constancia de Aceptación 

Anexo 12: Acta de Implementación 
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Anexo 13: Desarrollo de la Metodología 

Durante la siguiente parte de la investigación, se procederá a detallar los pasos ejecutados 

para el desarrollo de la metodología escogida en esta investigación.  

 ROLES SCRUM

En Scrum podemos identificar tres roles principales: Product Owner, Scrum Master y

el Scrum Team. Estos tres roles obligatoriamente se requieren para crear el producto

del proyecto, son los responsables del éxito de cada sprint y del proyecto en su totalidad.

En conjunto se les conoce como el Scrum Core Team, los cuales se detallan en el

siguiente cuadro:

ROL Integrante 

PRODUCT OWNER Carmela Peña Peña 

SCRUM TEAM 
Cecilia Gonzales Pantigoso 

Mirtha Peña Aguado 

SCRUM MASTER Cecilia Gonzales Pantigoso 

El Product Owner o dueño del producto es conocido como “la voz del cliente” y es quien 

debe entender las necesidades y prioridades de los stakeholders, incluyendo los clientes 

y los usuarios. Este rol es responsable, entre otras cosas, de garantizar una 

comunicación clara sobre el producto, de definir los criterios de aceptación y asegurar 

que se cumplan.  

El Scrum Team también es conocido como equipo de desarrollo, ya que es responsable 

del desarrollo, servicio o de cualquier otro resultado. Consiste en un grupo de personas 

que trabajan en las historias de usuario en la lista de pendientes del sprint para crear 

los entregables del proyecto.  

El Scrum Master debe tener una actitud de líder servicial para el equipo Scrum, es 

quien modera y facilita las interacciones del equipo. Este rol es responsable de asegurar 

un ambiente de trabajo productivo para el equipo, debe protegerlo de influencias 

externas, despejar los obstáculos y garantizar que se cumplan los principios, aspectos 

y procesos de la metodología Scrum. 
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 PRODUCT BACKLOG

El dueño del producto procedió a determinar el Product Backlog, el cual define aquellos 

requerimientos indispensables como entregables, en esta investigación. 

PRODUCT BACKLOG (LISTA DEL PRODUCTO) 

Nº 

Historia 
Título Descripción 

Tiempo 

Estimado 
Prioridad 

H1 
Registrar 

Reserva 

Como Operador de Reservas quiero 

registrar los pasajeros y detalles del 

servicio de las solicitudes de recibidas para 

crear una Reserva. 

4 1 

H2 
Visualizar 

reservas 

Como Operador de Operaciones quiero 

visualizar todas las reservas registradas en 

un rango de fechas para realizar la 

programación. 

2 1 

H3 

Registrar 

Operación de 

reserva 

Como Operador de Operaciones quiero 

asignar el guía y el transporte para 

programar la ejecución de una reserva. 

1 1 

H4 Iniciar sesión 

Como Usuario del Sistema quiero iniciar 

sesión usando usuario y contraseña para 

ingresar al sistema. 

3 3 

H5 

Registrar 

Transporte 

de Reserva 

Como Operador de Operaciones quiero 

asignar el transporte para programar la 

movilidad de una reserva. 

2 1 

H6 
Editar 

Reserva 

Como Operador de Reservas quiero editar 

una reserva registrada para realizar 

modificaciones solicitadas por el cliente. 

2 2 

H7 

Editar 

Operación de 

Reserva 

Como Operador de Operaciones quiero 

editar una Operación registrada de una 

reserva para realizar cambios en la 

programación si fuera necesario. 

1 2 

H8 

Editar 

Transporte 

de Reserva 

Como Operador de Operaciones quiero 

editar el transporte registrado de una 

reserva para realizar cambios en la 

programación si fuera necesario. 

2 3 

H9 

Generar 

Reporte de 

Reservas 

Como administrador quiero ver los reportes 

de reservas registradas para ver la 

cantidad de servicios registrados con 

reserva, operación y transporte. 

2 2 

H10 

Descargar 

reporte de 

reservas 

Como administrador quiero descargar en 

formato Excel el reporte de reservas 

registradas. 

1 2 
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H11 
Agregar 

ejecutiva 

Como administrador quiero registrar un 

nuevo Operador de Reservas para 

brindarle acceso los nuevas personas que 

trabajen en ese puesto. 

3 3 

H12 
Agregar 

agencia 

Como administrador quiero registrar un 

nuevo Operador de Operaciones para 

brindarle acceso los nuevas personas que 

trabajen en ese puesto. 

3 3 

H13 

Generar 

Reportes por 

agencia 

Como administrador quiero visualizar 

reportes de las reservas registradas por 

agencia para los balances. 

1 5 

H14 

Generar 

Reportes de 

pasajeros 

Como administrador quiero visualizar 

reportes de pasajeros registrados por 

agencia para la elaboración de balances. 

1 5 

H15 

Generar 

Reportes 

estadísticos 

Como administrador quiero visualizar 

reportes estadísticos anual y mensual de 

las reservas registradas para los balances 

mensuales. 

3 4 

H16 

Generar 

reporte de 

Nivel de 

Eficiencia 

Como administrador quiero visualizar un 

reporte de Nivel de eficiencia en el 

Proceso de reservas de servicios 

turísticos. 

3 4 

H17 

Generar 

Reporte de 

Nivel de 

Servicio 

Como administrador quiero visualizar un 

reporte de Nivel de Servicio en el Proceso 

de reservas de servicios turísticos. 

3 4 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

Total 
días 

0 - 

Reunión de Planificación 1 

7 

Creación de Prototipos de Vistas 2 

Diseño del Modelo de Base de Datos 2 

Creación de Base de Datos 1 

Revisión del Sprint 1 

1 

- Reunión de Planificación 1 

15 
H1 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas unitarias 1 

Pruebas Funcionales 1 

H2 
Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 
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Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H3 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H5 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 

2 

- Reunión de Planificación 1 

15 

H4 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H6 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H7 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H8 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H9 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 
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- Revisión del Sprint 1 

3 

- Reunión de Planificación 1 

15 

H10 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H11 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H12 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H13 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 

4 

- Reunión de Planificación 1 

16.5 

H14 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H15 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo del Reporte 2 

Pruebas 1 

H16 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo del Reporte 2 

Pruebas 1 

H17 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo del Reporte 2 

Pruebas 1 

- Revisión del Sprint 1 
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 SPRINT BACKLOG

Dentro del Sprint Backlog se procedió a desarrollar cada definición de aquellos Sprint a

realizarse, cada uno conformado por las historias de usuario que serán realizadas dentro

del periodo determinado. A su vez se determinaron las tareas a realizarse durante la

ejecución de los Sprint, proporcionando al final de este un incremento con más puntual.

SPRINT BACKLOG 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIAS DE 
USUARIO 

OBJETIVO 

0 
- 

Planificar el proyecto, diseñar la base de datos y 
prototipo de interfaz de usuario. 

1 
H1-H2-H3-H5 

Crear las vistas, programar las funcionalidades 
requeridas para la carga de información de reservas, 
programar la operación y visualización. 

2 

H4-H6-H7-H8-H9 

Crear las vistas, programar las funcionalidades 
requeridas para editar la información de reservas 
registradas, operaciones programadas y 
visualización. 

3 
H10-H11-H12-H13 

Crear las vistas, programar las funcionalidades 
requeridas para gestionar agencias y ejecutivos de 
agencias. 

4 
H14-H15-H16-H17 

Crear las vistas, programar las funcionalidades 
requeridas para la visualización de reportes. 

 SPRINT 0

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

Total 
días 

0 - 

Reunión de Planificación 1 

7 

Creación de Prototipos de Vistas 2 

Diseño del Modelo de Base de Datos 2 

Creación de Base de Datos 1 

Revisión del Sprint 1 

 Reunión de planificación

Se realizó la primera reunión del equipo SCRUM para planificar las tareas y

actividades a desarrollarse.

 Acta de reunión de planificación del Sprint
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Acta de reunión de planificación del Sprint 0 

Fecha 03-10-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

PARTICIPANTES 

1 Carmela Peña Peña Product Owner 

2 Cecilia Gonzales Pantigoso Equipo de Desarrollo 

3 Mirtha Peña Aguado Equipo de Desarrollo 

PUNTOS DE DISCUSION 

1 Establecer metas para el cumplimento de los objetivos 

2 Definición de roles del equipo Scrum y su importancia. 

3 Repartición de tareas al equipo de desarrollo 

4 Proyección de las fechas fin de los entregables. 

DESARROLLO DE LA REUNION 

1. La administradora Carmela Peña el cual presenta el rol de Product Owner menciono los
factores que a su criterio son los más resaltantes para el cumplimiento del proyecto:

 Los integrantes del equipo deben estar comprometidos con el objetivo final del proyecto,
la ejecución de las actividades de cada integrante es importante, por lo que, si alguno
presenta algún tipo de complicación, esta deba reportarse, para que se puedan realizar las
modificaciones necesarias.

 El trabajo en equipo es fundamental, ya que esto presenta una unión perenne ante el
desarrollo del proyecto, esto permitirá presentar un avance en conjunto.

2. El Scrum Master Cecilia Gonzales explico las funciones de los integrantes del equipo y
presento las actividades a seguir para los entregables correspondientes en el progreso del
sprint 0. Mezclando la parte de la planificación del proyecto, creación de prototipos, modelado
de base de datos, creación de la base de datos, diagramas del modelado del sistema. Al
terminar, se detallaron las tareas que se involucrarían en el desarrollo de este sprint y la
repartición de cada una de estas.

3. El equipo de desarrollo comprometió con culminar las tareas en el tiempo establecido.

CONCLUSIONES 

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad a los objetivos a realizarse por parte del 
equipo de desarrollo. 

Nº DE 
SPRINT 

ACTIVIDADES Responsable Duración (# días) 

0 

Creación de Prototipos de Vistas Cecilia Gonzales 2 

Diseño del Modelo de Base de Datos Mirtha Peña 2 

Creación de Base de Datos Mirtha Peña 1 
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 Creación de Prototipos de Vistas

P1: Inicio de Sesión 

P2: Registro de Reserva 
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P3: Visualización de Reservas 

 

 

P4: Registro de Operación 
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P5: Registro de Transporte 

 

 

P6: Visualización de Reporte de Reservas 
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P7: Registro de Nueva Agencia 

P8: Registro de Nuevo Ejecutivo 
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P9: Confirmación de Operación y Transporte 

P10: Reporte Anual 



 Diseño del Modelo de la Base de Datos
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 Revisión del Sprint 0

Nº 
ACTIVIDADES A 

REALIZAR 
Duración 
(# días) 

Estado Observación 
Duración 

Final 
(# días) 

1 Reunión de Planificación 1 TERMINADO - 1 

2 
Creación de Prototipos 
de Vistas 

2 TERMINADO - 2 

3 
Diseño del Modelo de 
Base de Datos 

1 TERMINADO - 2 

4 
Creación de Base de 
Datos 

1 TERMINADO - 1 

5 Revisión del Sprint 1 TERMINADO - 1 

Acta de revisión del Sprint 0 

Fecha 11-10-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

Mediante la presente acta se valida que el equipo presento el diseño del prototipo, el diseño de la 

base de datos y se creó la base de datos de acuerdo a lo requisitos señalados, los cuales se 

determinaron como objetivos del Sprint 0. 

Dentro del Sprint 0 se elaboraron los siguientes entregables: 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES 

0 - 

Reunión de Planificación 

Creación de Prototipos de Vistas 

Diseño del Modelo de Base de Datos 

Creación de Base de Datos 

Revisión del Sprint 

Firma de Conformidad 
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 SPRINT 1

 Reunión de planificación

Se realizó la primera reunión del equipo SCRUM para planificar las tareas y actividades a

desarrollarse en las 3 semanas del sprint.

 Acta de reunión

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE USUARIO ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

1 - 
Reunión de Planificación 1 

H1 -   Como Operador de 
Reservas quiero registrar los 

pasajeros y detalles del 
servicio de las solicitudes de 

recibidas para crear una 
Reserva. 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas unitarias 1 

Pruebas Funcionales 1 

H2 -  Como Operador de 
Operaciones quiero visualizar 
todas las reservas registradas 
en un rango de fechas para 

realizar la programación. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H3 -  Como Operador de 
Operaciones quiero asignar el 

guía y el transporte para 
programar la ejecución de una 

reserva. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H5 -   Como Operador de 
Operaciones quiero asignar el 
transporte para programar la 

movilidad de una reserva. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Reunión de Revisión del Sprint 1 
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Acta de reunión de planificación del Sprint 1 

Fecha 14-10-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

PARTICIPANTES 

1 Carmela Peña Peña Product Owner 

2 Cecilia Gonzales Pantigoso Equipo de Desarrollo 

3 Mirtha Peña Aguado Equipo de Desarrollo 

Mediante la presente acta se establecen los objetivos a realizarse en el Sprint 1 por parte del 

equipo de desarrollo, como las Historias de Usuario a desarrollarse en este Sprint. 

Dentro del Sprint 1 se desarrollará lo siguiente: 

Firma de Conformidad 

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE USUARIO 
Duración 
(# días) 

1 

H1 
Como Operador de Reservas quiero registrar los 
pasajeros y detalles del servicio de las solicitudes de 
recibidas para crear una Reserva. 

6 

H2 
Como Operador de Operaciones quiero visualizar todas 
las reservas registradas en un rango de fechas para 
realizar la programación. 

3 

H3 
Como Operador de Operaciones quiero asignar el guía 
y el transporte para programar la ejecución de una 
reserva. 

2 

H5 
Como Operador de Operaciones quiero asignar el 
transporte para programar la movilidad de una reserva. 

3 
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 H1 - Registrar Reserva

Historia de Usuario 

Numero 1 Usuario Operador de Reserva 

Nombre de Historia: Registrar Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 4 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Reservas quiero registrar los pasajeros y detalles del servicio de las 
solicitudes de recibidas para crear una Reserva. 

Criterios de Validación 

 Debe permitir registrar uno o más pasajeros en un registro de reserva.

 Debe permitir registrar uno o más servicios.

 Se puede elegir las opciones de agencia, idioma, hotel, tipo de guía, guía y servicio
registrados en la BD.

 No debe permitir grabar una reserva de fecha anterior a la actual.

 No debe permitir grabar sin ingresar todos los datos obligatorios.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales



95 



96 

 H2 - Visualizar Reservas

Historia de Usuario 

Numero 2 Usuario Operador de Operaciones 

Nombre de Historia: Registrar Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Operaciones quiero visualizar todas las reservas registradas en un 
rango de fechas para realizar la programación. 

Criterios de Validación 

 Debe permitir filtrar por fechas específicas.

 Debe mostrarse todos los datos registrados en la reserva siempre que no se haya
registrado operación anteriormente.

 Al cambiar las fechas debe cambiar el resultado mostrado.

 Debe permitir visualizar su detalle al seleccionarlo.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales
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 H3 - Registrar operación de reserva

Historia de Usuario 

Numero 3 Usuario Operador de Operaciones 

Nombre de Historia: Registrar Operación de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Operaciones quiero visualizar todas las reservas registradas en un 
rango de fechas para realizar la programación. 

Criterios de Validación 

 Se muestra el detalle de la reserva.

 Permite ingresar la información de asignación de Guía, movilidad, transporte y una o
más observaciones.

 Interfaz de Usuario
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 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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 H5 – Registrar Transporte de Reserva

Historia de Usuario 

Numero 5 Usuario Operador de Operaciones 

Nombre de Historia: Registrar Transporte de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Operaciones quiero asignar el transporte para programar la movilidad 
de una reserva. 

Criterios de Validación 

 Se muestra el detalle de la reserva.

 Permite ingresar la información de asignación movilidad y conductor del servicio.

 Interfaz de Usuario
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 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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 Revisión del Sprint 1

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE 
USUARIO 

Duración 
(# días) 

Estado Observación 
Duración 

Final 
(# días) 

1 

H1 

Como Operador de 
Reservas quiero 
registrar los 
pasajeros y detalles 
del servicio de las 
solicitudes de 
recibidas para crear 
una Reserva. 

6 TERMINADO - 6 

H2 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
visualizar todas las 
reservas registradas 
en un rango de 
fechas para realizar 
la programación. 

3 TERMINADO - 3 

H3 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el guía y el 
transporte para 
programar la 
ejecución de una 
reserva. 

2 TERMINADO - 2 

H5 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el transporte 
para programar la 
movilidad de una 
reserva. 

3 TERMINADO - 2 
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Acta de revisión del Sprint 1 

 

Fecha 01-11-2019 

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

 
 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad a los entregables entregados por el 

equipo de desarrollo que son parte del objetivo del Sprint 1. 

Dentro del Sprint 1 se elaboraron los siguientes entregables: 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES Duración 
(# días) 

Total 
días 

1 - Reunión de Planificación 1 

15 

H1 Análisis Funcional  1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas unitarias 1 

Pruebas Funcionales 1 

H2 Análisis Funcional  0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H3 Análisis Funcional  0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H5 Análisis Funcional  0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 

 

Firma de Conformidad 
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 SPRINT 2

 Reunión de planificación

Se realizó la primera reunión del equipo SCRUM para planificar las tareas y actividades a 

desarrollarse en las 3 semanas del sprint. 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE USUARIO ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

2 

- 
Reunión de Planificación 1 

H4 -    Como Usuario del 
Sistema quiero iniciar sesión 
usando usuario y contraseña 

para ingresar al sistema. 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H6 -   Como Operador de 
Reservas quiero editar una 

reserva registrada para realizar 
modificaciones solicitadas por 

el cliente. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H7 -   Como Operador de 
Operaciones quiero editar una 
Operación registrada de una 
reserva para realizar cambios 
en la programación si fuera 

necesario. 

Análisis Funcional 0.25 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.25 

H8 -    Como Operador de 
Operaciones quiero editar el 
transporte registrado de una 

reserva para realizar cambios 
en la programación si fuera 

necesario. 

Análisis Funcional 0.25 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.25 

H9 -   Como administrador 
quiero ver los reportes de 

reservas registradas para ver 
la cantidad de servicios 
registrados con reserva, 
operación y transporte. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Reunión de Revisión del Sprint 1 
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Acta de reunión de planificación del Sprint 2 
 

Fecha 04-11-2019 

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

 

PARTICIPANTES 

1 Carmela Peña Peña Product Owner 

2 Cecilia Gonzales Pantigoso Equipo de Desarrollo 

3 Mirtha Peña Aguado Equipo de Desarrollo 

 

Mediante la presente acta se establecen los objetivos a realizarse en el Sprint 2 por parte del 

equipo de desarrollo, como las Historias de Usuario a desarrollarse en este Sprint. 

 

Dentro del Sprint 2 se desarrollará lo siguiente: 

 

 

Firma de Conformidad 

  

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE USUARIO 
Duración 
(# días) 

2 

H4 
Como Usuario del Sistema quiero iniciar sesión usando 
usuario y contraseña para ingresar al sistema. 

4 

H6 
Como Operador de Reservas quiero editar una reserva 
registrada para realizar modificaciones solicitadas por 
el cliente. 

3 

H7 
Como Operador de Operaciones quiero editar una 
Operación registrada de una reserva para realizar 
cambios en la programación si fuera necesario. 

1.5 

H8 
Como Operador de Operaciones quiero editar el 
transporte registrado de una reserva para realizar 
cambios en la programación si fuera necesario. 

1.5 

H9 
Como administrador quiero ver los reportes de reservas 
registradas para ver la cantidad de servicios registrados 
con reserva, operación y transporte. 

3 
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 H4 – Iniciar Sesión

Historia de Usuario 

Numero 4 Usuario Usuario del Sistema 

Nombre de Historia: Iniciar sesión 

Prioridad Alta Puntos asignados 4 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Usuario del Sistema quiero iniciar sesión usando usuario y contraseña para 
ingresar al sistema 

Criterios de Validación 

 Debe requerir el usuario y contraseña al iniciar sesión.

 Debe validar si se ingresa correctamente el usuario y/o contraseña.

 Debe permitir ingresar si los datos ingresados son correctos y cerrar sesión.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales
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 H6 – Editar Reservas

Historia de Usuario 

Numero 2 Usuario Operador de Reservas 

Nombre de Historia: Editar Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Reservas quiero editar una reserva registrada para realizar 
modificaciones solicitadas por el cliente. 

Criterios de Validación 

 Debe permitir modificar la información ingresada en la reserva.

 Debe validar que se ingresen todos los datos obligatorios.

 Interfaz de Usuario
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 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales
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 H7 – Editar Operación

Historia de Usuario 

Numero 3 Usuario Operador de Operaciones 

Nombre de Historia: Editar Operación de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Operaciones quiero editar una Operación registrada de una reserva 
para realizar cambios en la programación si fuera necesario. 

Criterios de Validación 

 Debe permitir modificar la información ingresada de la operación.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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 H8 – Editar Transporte de Reserva

Historia de Usuario 

Numero 8 Usuario Operador de Operaciones 

Nombre de Historia: Editar Transporte de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Operador de Operaciones quiero editar el transporte registrado de una reserva 
para realizar cambios en la programación si fuera necesario. 

Criterios de Validación 

 Debe permitir modificar la información ingresada de la operación..

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales

 Revisión del Sprint 2

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE 
USUARIO 

Duración 
(# días) 

Estado Observación 
Duración 

Final 
(# días) 

2 

H4 

Como Operador de 
Reservas quiero 
registrar los 
pasajeros y detalles 
del servicio de las 
solicitudes de 
recibidas para crear 
una Reserva. 

6 TERMINADO - 6 

H6 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
visualizar todas las 
reservas registradas 
en un rango de 
fechas para realizar 
la programación. 

3 TERMINADO - 3 

H7 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el guía y el 
transporte para 
programar la 
ejecución de una 
reserva. 

2 TERMINADO - 2 

H8 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el transporte 
para programar la 
movilidad de una 
reserva. 

3 TERMINADO - 2 
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Acta de revisión del Sprint 2 

Fecha 22-11-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad a los entregables entregados por el 

equipo de desarrollo que son parte del objetivo del Sprint 2. 

Dentro del Sprint 2 se elaboraron los siguientes entregables: 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES Duración 
(# días) 

Total 
días 

1 - Reunión de Planificación 1 

15 

H4 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas unitarias 1 

Pruebas Funcionales 1 

H6 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H7 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 0.5 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H8 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H9 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 

Firma de Conformidad 
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 SPRINT 3

 Reunión de planificación

Se realizó la primera reunión del equipo SCRUM para planificar las tareas y actividades a 

desarrollarse en las 3 semanas del sprint. 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE USUARIO ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

3 

- 
Reunión de Planificación 1 

H10 - Como administrador 
quiero descargar en formato 
Excel el reporte de reservas 

registradas. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H11 - Como administrador 
quiero registrar un nuevo 
Ejecutivo de una de las 

agencias registradas para 
brindarle acceso los nuevas 
trabajadores en ese puesto. 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H12 - Como administrador 
quiero registrar una nueva 

agencia para la afiliación de 
nuevos clientes. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H13 - Como administrador 
quiero visualizar reportes de 
las reservas registradas por 
agencia para los balances. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Reunión de Revisión del Sprint 1 
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Acta de reunión de planificación del Sprint 3 

Fecha 25-11-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

PARTICIPANTES 

1 Carmela Peña Peña Product Owner 

2 Cecilia Gonzales Pantigoso Equipo de Desarrollo 

3 Mirtha Peña Aguado Equipo de Desarrollo 

Mediante la presente acta se establecen los objetivos a realizarse en el Sprint 3 por parte del 

equipo de desarrollo, como las Historias de Usuario a desarrollarse en este Sprint. 

Dentro del Sprint 3 se desarrollará lo siguiente: 

Firma de Conformidad 

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE USUARIO 
Duración 
(# días) 

3 

H10 
Como administrador quiero descargar en formato Excel 
el reporte de reservas registradas. 

3 

H11 
Como administrador quiero registrar un nuevo Ejecutivo 
de una de las agencias registradas para brindarle 
acceso los nuevas trabajadores en ese puesto. 

4 

H12 
Como administrador quiero registrar una nueva agencia 
para la afiliación de nuevos clientes. 

3 

H13 
Como administrador quiero visualizar reportes de las 
reservas registradas por agencia para los balances. 

3 
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 H10 – Descargar reporte de Reservas

Historia de Usuario 

Numero 10 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Descargar reporte de reserva. 

Prioridad Alta Puntos asignados 4 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como Usuario administrador quiero descargar en formato Excel el reporte de reservas 
registradas. 

Criterios de Validación 

 Debe mostrarse el botón “Descargar” desde el Reporte de Reservas.

 Debe validar que exista al menos una reserva en las fechas seleccionadas.

 Debe generar un archivo Excel y descargar las reservas de las fechas seleccionadas.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales
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 H11 – Agregar ejecutivo

Historia de Usuario 

Numero 11 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Editar Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como administrador quiero registrar un nuevo Ejecutivo de una de las agencias 
registradas para brindarle acceso los nuevas trabajadores en ese puesto. 

Criterios de Validación 

 Debe validar que se ingrese el campo obligatorio.

 Debe permitir registrar uno o más ejecutivos de la agencia seleccionada.

 La nueva ejecutiva debe mostrarse al registrar una nueva reserva.
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 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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Al registrar una reserva: 

 H12 – Agregar agencia

Historia de Usuario 

Numero 12 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Editar Operación de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como administrador quiero registrar una nueva agencia para la afiliación de nuevos 
clientes. 
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Criterios de Validación 

 Debe validar que se ingresen los campos obligatorios.

 La nueva ejecutiva debe mostrarse al registrar una nueva reserva.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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Al registrar reserva: 
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 H13 – Generar reportes por agencia 

Historia de Usuario 

Numero 13 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Registrar Transporte de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como administrador quiero visualizar reportes de las reservas registradas por agencia 
para los balances. 

Criterios de Validación 

 Debe mostrar en un gráfico el reporte de reservas. 

 El reporte debe estar dividido por agencias y mostrar cantidad de servicios. 
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 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad

 Pruebas Funcionales
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 Revisión del Sprint 3

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE 
USUARIO 

Duración 
(# días) 

Estado Observación 
Duración 

Final 
(# días) 

3 

H10 

Como administrador 
quiero descargar en 
formato Excel el 
reporte de reservas 
registradas. 

3 TERMINADO - 3 

H11 

Como administrador 
quiero registrar un 
nuevo Ejecutivo de 
una de las agencias 
registradas para 
brindarle acceso los 
nuevas trabajadores 
en ese puesto. 

4 TERMINADO - 4 

H12 

Como administrador 
quiero registrar una 
nueva agencia para 
la afiliación de 
nuevos clientes. 

4 TERMINADO - 4 

H13 

Como administrador 
quiero visualizar 
reportes de las 
reservas registradas 
por agencia para los 
balances. 

3 TERMINADO - 3 
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Acta de revisión del Sprint 3 

Fecha 13-12-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad a los entregables entregados por el 

equipo de desarrollo que son parte del objetivo del Sprint 3. 

Dentro del Sprint 3 se elaboraron los siguientes entregables: 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES Duración 
(# días) 

Total 
días 

3 

- Reunión de Planificación 1 

15 

H10 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H11 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H12 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H13 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 
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 SPRINT 4

 Reunión de planificación

Se realizó la primera reunión del equipo SCRUM para planificar las tareas y actividades a 

desarrollarse en el sprint. 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE USUARIO ACTIVIDADES 
Duración 
(# días) 

4 

- 
Reunión de Planificación 1 

H14 -  Como administrador 
quiero visualizar reportes de 

pasajeros registrados por 
agencia para la elaboración de 

balances. 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.25 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.25 

Pruebas Funcionales 0.5 

H15 -  Como administrador 
quiero visualizar reportes 

estadísticos anual y mensual 
de las reservas registradas 

para los balances mensuales. 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas Funcionales 1 

H16 - Como administrador 
quiero visualizar un reporte de 

Nivel de eficiencia en el 
Proceso de reservas de 

servicios turísticos. 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas Funcionales 1 

H17 -  Como administrador 
quiero visualizar un reporte de 
Nivel de Servicio en el Proceso 

de reservas de servicios 
turísticos. 

Análisis Funcional 1 

Desarrollo de la funcionalidad 2 

Pruebas Funcionales 1 

- Reunión de Revisión del Sprint 1 



130 

Acta de reunión de planificación del Sprint 4 

Fecha 16-12-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

PARTICIPANTES 

1 Carmela Peña Peña Product Owner 

2 Cecilia Gonzales Pantigoso Equipo de Desarrollo 

3 Mirtha Peña Aguado Equipo de Desarrollo 

Mediante la presente acta se establecen los objetivos a realizarse en el Sprint 4 por parte del 

equipo de desarrollo, como las Historias de Usuario a desarrollarse en este Sprint. 

Dentro del Sprint 4 se desarrollará lo siguiente: 

Firma de Conformidad 

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE USUARIO 
Duración 
(# días) 

4 

H14 
Como administrador quiero visualizar reportes de 
pasajeros registrados por agencia para la elaboración 
de balances. 

1.5 

H15 
Como administrador quiero visualizar reportes 
estadísticos anual y mensual de las reservas 
registradas para los balances mensuales. 

4 

H16 
Como administrador quiero visualizar un reporte de 
Nivel de eficiencia en el Proceso de reservas de 
servicios turísticos. 

4 

H17 
Como administrador quiero visualizar un reporte de 
Nivel de Servicio en el Proceso de reservas de servicios 
turísticos. 

4 
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 H14 – Generar Reportes de pasajeros

Historia de Usuario 

Numero 14 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Iniciar sesión 

Prioridad Baja Puntos asignados 1 

Riesgo Bajo Sprint 4 

Descripción 

Como administrador quiero visualizar reportes de pasajeros registrados por agencia para 
la elaboración de balances 

Criterios de Validación 

 Debe agregarse en el grafico el registro de pasajeros.

 El reporte debe estar dividido por agencias y mostrar cantidad de pasajeros.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales
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 H15 – Generar reportes estadísticos  

Historia de Usuario 

Numero 15 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Generar reportes estadísticos 

Prioridad Baja Puntos asignados 3 

Riesgo Bajo Sprint 1 

Descripción 

Como administrador quiero visualizar reportes estadísticos mensual de las reservas 
registradas para los balances mensuales. 

Criterios de Validación 

 Debe mostrar la información de servicios y pasajeros de los 3 últimos años. 

 Debe estar dividido por meses y años. 

 Debe mostrar los totales. 

 

 Interfaz de Usuario 

 

 Desarrollo de Funcionalidad 
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 Pruebas Funcionales
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 H17 – Generar Reporte de Nivel de Eficiencia

Historia de Usuario 

Numero 17 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Generar reporte de Nivel de Eficiencia 

Prioridad Baja Puntos asignados 3 

Riesgo Bajo Sprint 4 

Descripción 

Como administrador quiero visualizar un reporte de Nivel de eficiencia en el Proceso de 
reservas de servicios turísticos. 

Criterios de Validación 

 Se debe permitir seleccionar las fechas de la consulta.

 Debe mostrar el “%” de nivel de eficiencia.

 Interfaz de Usuario

 Desarrollo de Funcionalidad
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 Pruebas Funcionales 

 

 

 H17 – Generar Reporte de Nivel de Servicio 

Historia de Usuario 

Numero 17 Usuario Administrador 

Nombre de Historia: Registrar Transporte de Reserva 

Prioridad Alta Puntos asignados 2 

Riesgo Bajo Sprint 1 
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Descripción 

Como administrador quiero visualizar un reporte de Nivel de Servicio en el Proceso de 
reservas de servicios turísticos. 

Criterios de Validación 

 Se debe permitir seleccionar las fechas de la consulta. 

 Debe mostrar el “%” de nivel de eficiencia. 

 

 Interfaz de Usuario 

 

 Desarrollo de Funcionalidad 

 

 Pruebas Funcionales 
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 Revisión del Sprint 4
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Acta de revisión del Sprint 3 

Fecha 13-12-2019

Scrum Master Cecilia Gonzales Pantigoso 

Product Owner Carmela Peña Peña 

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad a los entregables entregados por el 

equipo de desarrollo que son parte del objetivo del Sprint 3. 

Dentro del Sprint 3 se elaboraron los siguientes entregables: 

Nº DE 
SPRINT 

HISTORIA DE 
USUARIO 

ACTIVIDADES Duración 
(# días) 

Total 
días 

3 

- Reunión de Planificación 1 

15 
H10 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

Nº DE 
SPRINT 

Nº 
HU 

HISTORIA DE 
USUARIO 

Duración 
(# días) 

Estado Observación 
Duración 

Final 
(# días) 

4 

H14 

Como Operador de 
Reservas quiero 
registrar los 
pasajeros y detalles 
del servicio de las 
solicitudes de 
recibidas para crear 
una Reserva. 

2.5 TERMINADO - 3 

H15 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
visualizar todas las 
reservas registradas 
en un rango de 
fechas para realizar 
la programación. 

4 TERMINADO - 4 

H16 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el guía y el 
transporte para 
programar la 
ejecución de una 
reserva. 

4 TERMINADO - 4 

H17 

Como Operador de 
Operaciones quiero 
asignar el transporte 
para programar la 
movilidad de una 
reserva. 

4 TERMINADO - 4 
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H11 

Análisis Funcional 1 

Creación de Vistas 1 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H12 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

H13 

Análisis Funcional 0.5 

Creación de Vistas 0.5 

Desarrollo de la funcionalidad 1 

Pruebas unitarias 0.5 

Pruebas Funcionales 0.5 

- Revisión del Sprint 1 


