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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar el uso de la metodologia Business
Process Management (BPM) apoyado en un sistema multiplataforma mejora el

proceso de reserva de empresas de alojamiento.

Se emple6 la metodologia BPM, considerando sus buenas practicas, para
formalizar el proceso de reserva con la finalidad de agilizar apoyado en un sistema
multiplataforma que fue desarrollado bajo la metodologia Rational Unified Process
(RUP). Se ha considerado cuatro indicadores: tiempo promedio de registro de
reserva, atencion de consultas, generacion de reportes, porcentaje de reservas no
concretadas y porcentaje de clientes satisfechos. Los resultados del pretest y
postest demostraron que para el indicador de tiempo promedio de registro de
reserva se redujo de 4.84min a 3.37min. Asimismo, para el indicador tiempo
promedio de consultas disminuyd 1.38m y para el tiempo promedio de generacion
de reportes se redujo 6.10min. Por otro lado, el porcentaje de reservas no
concretadas registré un incremento, de igual modo, en el nivel de satisfaccion de

clientes se observé un incremento de 54.6%.

En conclusién, el sistema multiplataforma bajo la metodologia BPM mejoro
significativamente el proceso de reserva optimizando los tiempos en el proceso y la

satisfaccion del cliente.

Palabras clave: BPM, gestién de procesos, sistema multiplataforma, reservas,

alojamiento.



Abstract

The purpose of the research was to determine how the use of Business Process
Management (BPM) methodology supported by a multi-platform system improves

the booking process of lodging companies.

The BPM methodology was used, considering its best practices, to formalise the
booking process with the aim of streamlining supported by a multi-platform system
that was developed under the Rational Unified Process (RUP) methodology. Four
indicators have been considered: average booking registration time, attention to
consultations, generation of reports, percentage of non-concluded bookings and
percentage of satisfied customers. The results of the pre-test and post-test showed
that the average booking registration time indicator decreased from 4.84min to
3.37min. Likewise, the average attention to consultations time indicator decreased
by 1.38m and the average report generation time decreased by 6.10min. On the
other hand, the percentage of non-concluded bookings increased in the post-test,

as well as the level of customer satisfaction, which increased by 54.6%.

In conclusion, the multi-platform system under the BPM methodology significantly
improved the booking process by optimising process times and customer

satisfaction.

Keywords: BPM, process management, multi-platform system, booking, lodging.
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I. INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TICs), se han convertido en una
parte fundamental en la existencia de la humanidad, sobre todo en los ultimos afios
donde su rapida expansion y aplicacion en los diferentes ambitos de las actividades
econdémicas han generado oportunidades para las organizaciones, permitiendo
mejorar significativamente la comunicacion entre clientes y proveedores,
optimizando la productividad, especialmente con el uso de las tecnologias basadas
en internet (Nufiez 2020, p. 4). Por otro lado, Garcia-Madurga, Grillo-Méndez y
Morte-Nadal (2021, p. 64) sefialan que, en el entorno empresarial competitivo de la
actualidad, las pequefias empresas pueden desarrollar y mantener una estrategia
competitiva si van de la mano con la tecnologia, estableciendo las bases para su
desarrollo a largo plazo y el liderazgo en el mercado, distinguiéndose de otras que
se niegan a adoptar estas soluciones y se limitan a utilizar infraestructura

informética de uso comun (p. 64).

La tecnologia mostrd su importancia en contexto de COVID-19, donde incremento
la ventaja competitiva garantizando la supervivencia de las empresas. Asimismo,
los sectores gravemente afectados por la pandemia, como las empresas de
alojamiento y entre otros, pueden utilizar nuevas tecnologias para promover el
distanciamiento social y brindar una experiencia personalizada a los clientes
(Garcia-Madurga et al. 2021, p. 64). Actualmente, se han generado modelos para
incorporar las TIC en las empresas de alojamiento, con la finalidad de ayudar en la
iniciacion del proceso de transformacion digital para beneficiarse de las ventajas
gue brindan estas herramientas (Arteaga et al. 2021, p. 206). Larrafiaga y Ortega
(2020, p. 1487) indican que adquirir e implementar las TIC en las empresas de
alojamiento mejorard la eficiencia de los procesos e impactara positivamente en los

ingresos, pues se incrementara el nimero de clientes.

A pesar de las oportunidades que tienen las empresas de alojamiento, muchos de
estos no tienen una adecuada estrategia ante los cambios del mercado a causa de
la coyuntura actual, limitando el aumento de sus ventas y su cobertura. Existen
alojamientos que aun contindan realizando sus procesos manualmente, registrando
reservas, atencion al cliente y los alquileres de las habitaciones en hojas diarias de

control, un 64% de hospedajes en Lima no gestionan sus reservas y un 51% tienen



sus registros en cuaderno, esto dificulta el flujo de informacion y la comunicacion
entre areas (Zuiiga 2017, p. 95). En consecuencia, el uso de estos métodos
tradicionales no permite el control y seguimiento de los procesos, generando
demoras al momento de buscar informacién produciendo una carga laboral

innecesaria al empleado y ocasionando molestias al cliente.

Por otra parte, hay hospedajes que no expanden sus servicios mediante paginas
web, solamente realizan reservaciones de forma presencial o por teléfono y brindan
atencion en horario de oficina, limitando su servicio a cierto mercado. PROMPERU
en un reporte sobre el perfil del vacacionista nacional poscuarentena sefiala que un
55% de vacacionistas busca informacion antes de viajar en péaginas web
(PROMPERU 2021, p. 19). De modo que, estas empresas estan perdiendo clientes

potenciales al brindar sus servicios a través de medios convencionales.

Asi como es importante implementar soluciones tecnoldgicas en las empresas de
alojamiento, también es indispensable adaptar estas tecnologias a los procesos de
negocio. Las tecnologias por si solas no logran que las empresas sean mas
eficiente y competitivas, son los procesos los que deben ser transformados y
automatizados (Club-BPM 2022). Durante los afios, han surgido diferentes
metodologias y marcos de trabajo enfocados en la gestion de procesos, una de
ellas es la metodologia Business Process Management (BPM). Esta metodologia
se enfoca en alinear los procesos y la tecnologia para cumplir con los objetivos de
cada organizacion, su implementacion es fundamental en la transformacion digital
ya que genera un desarrollo estable y constante. (Ortiz 2020, p. 27). En el Peru, la
aplicacion del BPM se concentra mayormente en estudios del sector publico e
instituciones educativas, en cambio su adopcién para la PYME es muy escasa,
teniendo en cuenta que las PYMES representan una gran cantidad de empresas
en el pais (Alvarado y Zheng 2019, p. 65).

Diversos estudios demuestran que la implementacion de sistemas informéaticos
basados en la metodologia BPM ayudan a las organizaciones a lograr sus objetivos.
Como el caso de la empresa King Kong de Lambayeque que mejord su proceso de
gestion de pedidos a través de una aplicaciéon web desarrollada bajo la metodologia
BPM, la cual permitié disminuir riesgos y errores en la toma de pedidos, mejorando

el tiempo de demora en obtener informacion facilitando la toma de decisiones



(Sanchez 2020). Asimismo, Vera (2019) logré mejorar el proceso administrativo de
la I.E.P. Divino Nifio tras implementar un sistema basado en el analisis BPM,
logrando disminuir considerablemente los tiempos en los procesos y demostré la
satisfaccion de los usuarios a un 100%.

Por otro lado, existen estudios que evidencian los beneficios que aportan las
tecnologias en las empresas de alojamiento. Como el caso de Cupe y Giles (2019)
que desarrollaron un sistema web que agilizé el proceso de reserva desde el
almacenamiento de informacion hasta la emision de resultados. Moreno (2018)
implement6 un sistema de gestion hotelera que impacto en el tiempo aplicado ya
que se logré su reduccion significativamente. Ademas, Arteaga et al. (2021)
desarroll6 un modelo para incorporar las TIC en las MIPYMES del sector hotelero
con el objetivo de facilitar el control de procesos operacionales, lograr la fidelizacion
del cliente, promocionar servicios a nivel global y potenciar su competitividad

empresarial.
En relacion con la problematica expuesta se plantea el problema general:

PG: ¢En qué medida el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema

multiplataforma mejora el proceso de reserva de empresas de alojamiento?
Los problemas especificos son:

e PE1: ¢En qué medida el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la reserva de empresas de alojamiento?

e PE2: ¢En qué medida el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la disponibilidad de informacion del proceso de reservas
de empresas de alojamiento?

e PE3: (En qué medida el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma incrementa la satisfaccion del cliente de empresas de

alojamiento?

Justificacion Metodoldgica: Se utilizara la metodologia BPM (Business Process
Management) pues con esta aplicacion se logrard analizar y modelar el proceso de
reserva actual para estandarizar y formalizar las actividades que se realicen.

Ademas, se podran controlar las reservas de forma correcta ya que el sistema



multiplataforma estara articulado al proceso gracias a las buenas préacticas del
BPM.

Justificacidén Préctica: En esta investigacion se muestra que las empresas de
alojamiento presentan distintos problemas en el proceso de reservas. En tal
sentido, la investigacion permite brindar un mejor control y disminuir el tiempo de
reserva a través de la metodologia BPM basandose en un sistema multiplataforma.
Por lo tanto, con la disminucién de tiempo que toma el proceso de reserva, se
incrementara la satisfaccion de los clientes y a su vez la empresa mejorara su
gestion, cabe resaltar que el sistema multiplataforma tiene la finalidad de realizar
los procesos desde cualquier dispositivo y no depender de intermediarios para

realizar las reservaciones.

Justificacién Social: El sistema web multiplataforma beneficia a los usuarios,
mejorando el proceso de reserva, seguimiento y control de las habitaciones de la
empresa, ademas los clientes pueden realizar sus operaciones desde cualquier
dispositivo sin necesidad de acercarse al hotel, ni esperar la respuesta de

intermediarios.
De acuerdo con la descripcion del problema se plantea el objetivo general:

OG: Determinar que el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema

multiplataforma mejora el proceso de reserva de empresas de alojamiento.
Se definen como objetivos especificos:

e OEL: Determinar que el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la reserva de empresas de alojamiento.

e OEZ2: Determinar que el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la disponibilidad de informacién del proceso de reservas
de empresas de alojamiento.

e OE3: Determinar que el uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma incrementa la satisfaccion del cliente del proceso de reserva de

empresas de alojamiento.

La hipétesis general de la investigacion es la siguiente:



HG: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma mejora

el proceso de reserva de empresas de alojamiento.
Las hipotesis especificas son:

e HEL: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma
mejora la reserva de empresas de alojamiento.

e HE2: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma
mejora la disponibilidad de informacion del proceso de reserva de empresas de
alojamiento.

e HE3: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma
incrementa la satisfaccion del cliente del proceso de reserva de empresas de

alojamiento.



II. MARCO TEORICO
Antecedentes Nacionales

La tesis de Sanchez (2020) fue aplicada en la fabrica King Kong Lambayeque
donde implementd una aplicacién web basada en BPM para apoyar la gestién de
pedidos, cuyo objetivo fue demostrar que la aplicacion web impacta positivamente
en la gestion de pedidos disminuyendo el tiempo de atencidn, generacion de
reportes y costos de materiales de oficina. La investigacion fue de tipo
preexperimental y tuvo como muestra a todos los clientes potenciales de la
empresa de estudio. La metodologia que se empled en la investigacién es
BPM:RAD vy para el modelamiento de procesos se usé la herramienta BIZAGI.
Ademas, se definio los requerimientos funcionales y se gener6 casos de uso del
proceso bajo el Lenguaje UML. En los resultados se evidencié que a partir de la
implementacion del sistema basado en BPM se mejord el proceso de pedidos

logrando disminuir los recursos implementados.

El estudio de Zufiga (2017) esta enfocado a las Mypes del Sector Hotelero, donde
se propuso un modelo para la gestién de pedidos y alojamiento con la finalidad de
implementar una herramienta viable para ser implementado en las pequefias
empresas del rubro hotelero. Realizé un diagndstico de la situacion actual del rubro
hotelero y trabajo con una muestra de 69 hoteles, identificando las principales
deficiencias de los procesos y proponiendo mejoras para el flujo de informacién con
otros procesos y falta de control de habitaciones. El estudio tuvo el objetivo de
incrementar la competitividad y las oportunidades de crecimiento de estas
empresas y para lograrlo se desarroll6 este modelo basado en los fundamentos de
la gestion de procesos BPM. En la conclusion, muestra que el modelo optimiza las
operaciones y conlleva a brindar un servicio de calidad incrementando los indices

de rentabilidad.

Contreras (2017) propuso un modelo informético, para la empresa Molino Ben Hur
S.A, desarrollado bajo las buenas practicas de BPM con el propésito de mejorar la
gestion del proceso de ventas. Se empleé dos procedimientos metodoldgicos:
metodologia de simplificacion administrativa para eliminar formalidades y

exigencias que son procedimientos considerados innecesarios y la metodologia



BPM para modelar, analizar, mejorar y controlar el proceso de negocio. En la
conclusién, muestra que utilizar la metodologia de gestibn de procesos es
importante, porque ayudd a analizar el proceso actual, mejorar los disefos, de
acuerdo con los hallazgos revelados en el andlisis con la finalidad de mejorar.
Ademas, se incremento el nivel de satisfaccion del cliente, se disminuyo los tiempos
y costos de personal. Por otro lado, el sistema implementado ayudo a disminuir las
actividades manuales que realizaban los colaboradores de la organizacion,

cumpliendo con las metas establecidas.

En la tesis de Espichan (2018) titulada Uso del BPM para la mejora del proceso de
atencion de incidencias en el Sistema Electronico de las Contrataciones del Estado
(SEACE) tiene el objetivo de implementar la metodologia BPM para lograr la
eficiencia, eficacia y efectividad en el proceso de atencién de incidencias. El
desarrollo de la investigacion inicié con la identificacidn y evaluacién de la situacion
actual. Los hallazgos mostraron una lista de inconvenientes que se obtuvo en
cuenta para la siguiente fase del disefio de la propuesta. EI modelado de los
procesos se realizé mediante BPMN utilizando una herramienta libre. Ademas, para
obtener los resultados finales se realiz6 una simulacion del proceso actual con el
disefiado para comparar tiempos. Por lo tanto, el empleo sistematico del ciclo BPM
logré la efectividad del proceso de atencion de incidencias de las Oficinas

Desconcentradas.

El estudio de Cupe y Giles (2019), tuvo el objetivo de evidenciar que la usabilidad,
eficiencia y rendimiento del Sistema Web mejora la gestion de reserva del hotel
Salon Blanco de Pucusana. La poblacion estuvo conformada por 120 personas
incluyendo clientes, personal de limpieza y recepcionistas. Se utilizé la metodologia
Agil SCRUM vy el lenguaje UML para el modelado y desarrollo de Software. Los
resultados del estudio demostraron la importancia del sistema web para el proceso
de reserva del hotel ya que ayud6 automatizar el proceso por medio de la reserva

online y permitié almacenar, procesar y emitir resultados como los reportes.

Huaméan y Tamani (2021) desarrollaron un sistema informético para la gestion de
servicio en el hospedaje “EL TiO KOKI” con el objetivo de mejorar su eficiencia. El
procedimiento metodoldgico que se aplicé fue el levantamiento de informacion

utilizando el método pretest, luego se desarrolld el sistema Informativo bajo la



metodologia RUP y UML. Finalmente se realiz6 un andlisis y evaluacion de
indicadores para comparar resultados. En la conclusion se observa, que el sistema
informatico logré mejorar significativamente la gestion del servicio, aumentando la
eficiencia en el registro de servicios y se redujo el tiempo de verificacion de

habitaciones.

La tesis de (Sdnchez 2021) se desarrollé un estudio en la Empresa Krusty Hostel
donde se implement6 un sistema web para mejorar la gestion del servicio hotelero.
Esta investigacion tuvo el objetivo de mejorar la gestion de servicio hotelero. Esto
se logré implementando un sistema web desarrollado bajo la metodologia Iconix y
usando el framework Laravel. El tipo de investigacion fue cuantitativa aplicada
preexperimental y dentro de su poblacion contemplo cantidad de reservas,
basquedas, reportes y liquidacion, se recopilaron los datos a través de fichas de
observacion, se realizé el analisis descriptivo y estadistico. En la conclusion, sefiala
que la implementacion del sistema logro optimizar la gestiébn del servicio

disminuyendo los indicadores de tiempo que se definieron en la investigacion.
Antecedentes Internacionales

Freire (2017) realizd una investigacion cuyo propoésito fue aplicar el enfoque BPM
para informatizar el proceso de gestion de caja chica y aprovisionamiento de un
suministro de la FIS con el desarrollo de un sistema informético. Con miras a lograr
este objetivo el investigador hizo uso de la metodologia ISEA basada en el ciclo de
vida tradicional BPM para formalizar el proceso, la ejecucion de las fases de este
enfoque permitié analizar dificultades y proponer acciones de mejora. Esto dio paso
a una reingenieria de proceso en donde se aplicéd el enfoque IBM BPM para el
desarrollo del sistema informatico. El estudio logroé reducir el tiempo y trabajo de los
actores implicados en el proceso gracias a la aplicacion de las metodologias BPM.

Por otro lado, Urrea (2021) realizd una investigacion sobre un Modelo para la
gestion documental electronica de archivos basado BPM para la Organizacion de
los procesos administrativos en la Empresa Movilidad Futura S.A.S. El estudio se
dividio en dos fases, primero se realiz6 el levantamiento de informacion y el analisis

del estado actual, luego se disefio el modelo a través de la metodologia BPM. Por



lo tanto, el modelo disefiado contribuyo en la gestion documental electronica ya que

permitid6 mejorar el flujo de la informacion reduciendo tiempos y costos.

Otro estudio realizado por Yagual (2020), en la Universidad Catdélica de Santiago
de Guayaquil, Ecuador, tuvo el objetivo de desarrollar e implementar una aplicacion
web para el proceso de reserva y control de reportes de ingresos y egresos en el
Hostal Caracol del Canton General Villamil Playas. Para la primera fase de la
investigacion se empled la técnica de entrevista con el fin de recopilar la informacion
para luego analizar las necesidades de la empresa. En la segunda fase, se
desarrollo la aplicacion web bajo la metodologia de cascada teniendo como base
los requerimientos definidos. El resultado del estudio corrobord que la empresa
estaba siendo afectada econdémicamente por no contar con una herramienta
tecnoldgica como el sistema web implementado, ya que, a través de este, se logro
gestionar las reservas y automatizar los reportes de ingresos y egresos del
establecimiento, dejando atras los problemas como la pérdida de documentos o la
pérdida de clientes por contar con un solo medio de reservacion (via telefonica).

Procesos de empresas de alojamiento

En los establecimientos de hospedaje existen tres tipos de procesos: estratégicos,
principales y de soporte. Todos estan relacionados y utilizan recursos de la
organizacion para alcanzar la satisfaccion de cliente y cumplir con los objetivos
empresariales (MINCETUR 2008, p. 37).

e Los procesos estratégicos son los que aportan directrices y guias a los
demas procesos.

e Los procesos principales son claves porque tienen un impacto directo en el
cliente: Reservas, Recepcion y Habitaciones.

e Los procesos de soporte brindan los recursos necesarios y apoyan a los

procesos claves.
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Figura 1: Esquema de procesos de empresas de alojamiento
Fuente: MINCETUR (2008)

Proceso de Reservas

La investigacion se enfoca en el proceso de reservas, los resultados de la busqueda

de informacion permitieron identificar las siguientes definiciones:

Para Intriago (2018, p. 52) el proceso de reserva implica atender via telefonica la
solicitud de reserva del cliente, luego verificar la disponibilidad y si hay habitacién
con los requerimientos del cliente, debe depositar el 50% del costo de su estadia.
Las reservaciones se efectian a medida que son solicitadas, respetando el orden

en que son registradas, sin reservar por encima de la capacidad del hotel.
MINCETUR (2008, p. 4) detalla el proceso de reservas en los siguientes pasos:

e Tomar los datos de la reserva (fecha de ingresa y salida, nimero de personas,
etc.).

e Verifica la disponibilidad de habitaciones, de no haber habitaciones
disponibles, se ofrecen fechas alternativas u otras habitaciones.

e Solicita al cliente un depdésito, garantia, prepago de los servicios reservados,

indicando la forma de pago.
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e Registra datos de reserva y clientes para imprimir voucher de servicios en
donde se obtiene la informacion béasica del cliente y los datos de reserva.

e Generar un reporte diario de las reservas, incluyendo datos de la reserva y
observaciones en caso existan.

e Verificar y registrar las modificaciones de reserva en el reporte diario.

Para Martinez y Arroliga (2019, p. 16) en la industria hotelera este proceso es muy
importante, por el tipo de servicio que brinda, debido a que el hospedaje tiene como
maxima prioridad al cliente, por lo que debe llevarse a cabo de manera

transparente, eficiente y satisfactorio.
Dimensiones del proceso de reservas
Dimensién: Reservas

Segun Martinez y Arroliga (2019) es el proceso en donde el cliente interactta con
el recepcionista para llevar a cabo una reserva y abarca desde la busqueda de
disponibilidad de habitaciones hasta el registro de la reserva. Este proceso es
importante debido a que el alojamiento procede a registrar los datos del cliente que

son de interés y el tipo de servicio reservado (p. 16-19).
Dimensién: Disponibilidad de informacion

Segun Gi-Soon, la disposicién de informacion de calidad agiliza procesos, reduce
el grado de incertidumbre e influye en la toma de decisiones que hacen los
empresarios, permitiendo tomar decisiones mas rapidas e informadas y aumentar

la productividad de su empresa (Larrafiaga y Ortega 2020, p. 1480).
Dimensidn: Satisfaccion del cliente

Segun Martinez y Arroliga (2019) la satisfaccion esta relacionada a la experiencia
que percibe un huésped a través de un producto o servicio brindado por las
empresas de alojamiento, el cumplimiento de sus necesidades y demandas
personales. Ademas, sefala que la satisfaccion del cliente viene siendo el objetivo
mas grande de las empresas de cualquier tipo. No obstante, muchos no lo logran y

tiene un impacto directo en todos los departamentos de la empresa u organizacion.
(p. 22).
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Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

BPM es un enfoque disciplinado orientado a los procesos de negocio realizando un
enfoque integral entre procesos, personas y tecnologias de la informacion, que
ayuda a identificacién, disefio, ejecuciéon, documentacion, monitoreo, control de los
procesos de negocios que implementan las organizaciones. Cabe sefialar que BPM
no se considera una herramienta de software, sin embargo, se apoya en ellas para

su implementacién efectiva (Cevallos et al. 2018, p. 200).

Para Gudelj et al. (2021) BPM es un conjunto de enfoques de gestion basados en
aplicaciones informéticas ya que ha incorporado muchos aspectos positivos de
varios enfoques como Gestidon de la calidad total (TQM), mejora de procesos y
Reingenieria de procesos (BPR). Esta metodologia va mas alla de la modelizacion
o modificacién de procesos de negocio, debido a que permite integrar procesos de
negocio y sistemas de informacion, asi como la ejecucién, coordinacion,

seguimiento y control de los procesos.

BPM es un método de gestidén de procesos que combina el uso de herramientas
informaticas para estandarizar y automatizar procesos de un negocio, de modo que
los productos y servicios puedan fluir mas rapido y se minimice el tiempo invertido.
Ademas, aumentan la productividad y facilitan la innovacion tecnolégica que se

refleja en una gestion de recursos mas eficiente (Cervantes et al. 2018, p. 30).
Ciclo de Vida BPM

Segun el Club-BPM (2011, p. 107) el ciclo de vida del BPM est4 conformado por
las siguientes fases:
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Implementacion

Propiedad de los procesos

Enfoque Metodoldgico

Gestion del cambio

Plataforma Tecnolégica

Figura 2: Ciclo de vida de BPM
Fuente: Club-BPM (2011)

El ciclo de vida de BPM inicia al identificar inconvenientes o problemas en los
procesos de negocio durante la fase de Analisis y Modelizacién, luego se proponen
soluciones y se realiza la construccion de casos de negocio en la fase de disefio.
Posteriormente, se evalla la solucidn tecnolégica que mejor se adapte a los
objetivos definidos y por dltimo se ejecuta la implementaciéon (Club-BPM. 2011, p.
106).

Beneficios en las organizaciones al apoyarse en BPM

El Club-BPM. (2011, p. 80) indica que el uso de BPM en las organizaciones ayuda
a disminuir tiempos, costos, aumentar la calidad, mayor satisfaccion del cliente y
empleados. BPM permite:

e Aumentar los niveles de competitividad y productividad mediante la
automatizacion y gestion de procesos de negocio.

e Brinda agilidad para adecuarse a los cambios del entorno.

e Mejorar la eficiencia y la efectividad.

e Brinda flexibilidad para la innovacion.
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e Disponer de un seguimiento completo de las actividades, lo que permite un
control total de lo que sucede en cada proceso.

e Incrementar la productividad detectando y corrigiendo el mal uso de los
recursos (tiempos muertos, cuellos de botella...).

e Satisfacer a los usuarios internos y externos mejorando la atencion y
resolviendo incidencias de forma proactiva.

e Tomar mejores decisiones con la informacion oportuna de cada proceso en

tiempo real.
Notacion de Modelado de procesos de negocio (BPMN)

BPM aplica una serie de estandares, durante la fase de disefio y modelado de
procesos, donde se requiere que la comunicacion entre colaboradores del negocio
y personas técnicas sea mediante un lenguaje comun. Business Process Model and
Notation (BPMN) es una notacion grafica estandarizada que permite modelizar
paso a paso la l6gica de un proceso de negocio. BPMN ha sido disefiada para
organizar la secuencia de los procesos y la comunicacion que fluye entre los
colaboradores. La simbologia BPMN es extensa, pero basicamente representa:

eventos, actividades, decisiones y conectores (Calle et al. 2014, p. 224).
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Tabla 1: Simbologia del estandar BPMN

Elemento Variante Descripcién Estandar BPMN
Inicio Un evento de inicio muestra donde
empieza un proceso.
Indica cuando algo sucede después
Evento Intermedio de que un proceso inicia y antes
finalizar.
Fin Indica donde culmina un proceso. O
Tarea Actividad atémica, representa una Tarea 1
actividad especifica en el proceso.
Actividades
Actividad compuesta, representa un
Subproceso conjunto de tareas, puede dividirse
en un nivel con mas detalle. [+
. La decision esta basada en datos y
Exclusivo . .
puede tomar un camino saliente.
La decisiéon estd basada en dos o
Decision Evento mas eventos que pueden ocurrir y
puede tomar un camino saliente.
La decision puede tomar dos o mas
Paralelo . ' .
hilos de ejecucion en paralelo.
. Representa la wunion de dos
Flujo de b X
. actividades que se realizan en
secuencia .
secuencia.
==
Flujo de Representa la comunicacion entre |
Conectores . L . !
mensaje dos participantes o entidades. >
o Se utiliza para vincular artefactos
Asociaciones . .
con otros objetos del diagrama.

Fuente: Adaptado de White y Miers (2009).

Bonita Soft - Herramienta BPM de modelacion de procesos

Bonita Soft es primer editor lider en soluciones BPM desarrollado con software libre.
Esta herramienta se proyecta en volverse el lider mundial en aplicaciones de flujo

de trabajo y soluciones open source de gestion de procesos empresariales (Open
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Source Business Process Management - BPM), proporciona soluciones de BPM

gue se adaptan y son robustas para las empresas (Alejandra y Castillo 2011, p. 6).

La version Community permite el modelado, uso de conectores, generacion de
aplicaciones y manejo de los procesos dentro de sus funcionalidades mas

importantes.

Metodologia BPM:RAD (Rapid Analysis & Design)

Al implementar un proyecto BPM es necesario cumplir con las fases del ciclo de
vida de la metodologia, las fases de andlisis y disefio son las que requieren mayor
tiempo. Debido a esto, el club BPM ofrece una metodologia que se enfoca en

agilizar y acelerar esa primera fase en un proyecto BPM.

BPM:RAD es una metodologia practica y concreta, para modelar y disefiar
procesos que estan orientados a la automatizacion con tecnologias BPM. Es una
metodologia versétil, ya que es independiente del software BPM que se
implementara para automatizar los procesos disefiados (Club-BPM. 2011, p. 118)
Ademas, esta respaldada por muchos afos de implementacién en proyectos BPM
gue garantizan su efectividad.

MODELIZACION Y DISENIO DE PROCESOS BPM DESARROLLO / IMPLANTACION BPM
PRINCIPALES RESULTADOS )
BPM:RAD g ) — o O
. . : +  Disefios de procesos BPM \— .
Rapid Analysis & Design +  Requerimientos de 3
Negocio y de Sistemas o
Modelos Logicos de
Modelos Procesos K
L . E Mc_:delos.det Disefio BPM +  Modelos de Datos
Log“:os uncionamiento +  Servicios Funcionales
(S0A)
Reglas de Negocio
Disefios de Pantallas, * En cualquier software de
Técnicas Estructuradas y BPM Salidas e Interfaces BPM:Workflow del mercado y
+  Indicadores bajo cualquier arquitectura
_ W, tecnoldgica.
P Procesos  simplificados vy
Negocio Organizacién / Sistemas / Tl optimizados
Procesos
Expertos de Analistas / Arquitectos Jefes de proyectos /
Negocio de Procesos Analistas Funcionales

Figura 3: Esquema de la metodologia BPM:RAD
Fuente: Club-BPM (2011)

Objetivos de la Metodologia BPM:RAD

Algunos de los objetivos de la metodologia BPM:RAD son los siguientes:
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e Agilizar la primera fase de proyectos BPM.

e Entender al 100% los procesos y simplificarlos.

e Modelar y disefiar los procesos.

e Disefiar procesos, independientemente del software que se utilice.
e Lograr el cambio en los procesos mas rapido y efectivo.

e Alinear los procesos a la estrategia empresarial.

e Garantizar la calidad de los modelos y disefios.

Fases de la metodologia BPM

La metodologia BPM:RAD se compone de las siguientes fases:

1. Modelizacidn Logica

2. Disefio Preliminar

3. Disefio BPM

Modelo Légico de Procesos
Eventos

Descomposicién Funcional
Diagramas Logicos de Procesos
(con BPM)

Especificaciones de Procesos

Modelo de Funcionamiento de
procesos
Diagramas Fisicos de Procesos
Servicios Funcionales (SOA)

Disefio de Procesos BPM
Diagramas BPM de Procesos (con
BPMN)

Servicios Funcionales (SOA)

Reglas de Negocio
Especificaciones de  Pantallas
(Formularios)

Reglas de Negocio Especificaciones de Salidas
Especificaciones de Interfaces

Indicadores

Indicadores

Modelo de Datos

Integracién Procesos y Datos

Figura 4: Fases y resultados de la Metodologia BPM:RAD
Fuente: Club-BPM (2011)

1. Modelizacién Ldégica: En esta fase se identifica y modelan los procesos de
negocio que componen el alcance del proyecto, se estructuran los procesos a
través de diagramas de flujo bajo el estandar BPMN, se detallan las
especificaciones de las actividades, tareas y reglas de negocio y se genera los
requerimientos de negocio y sistemas (Club-BPM. 2011, p. 120).
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2. Disefio preliminar: En esta fase se obtiene la vision fisica (modelo de
funcionamiento) de como se quiere que el proceso funcione, teniendo en
cuentas las tecnologias, oportunidades de mejora, la organizacion actual y
futura y la resolucion de problemas. En esta fase se realiza el modelo de
funcionamiento de procesos y se detallan los requerimientos de negocio y
sistemas (Club-BPM. 2011, p. 121).

3. Disefio BPM: Esta etapa tiene como obijetivo lograr un modelo definitivo de los
procesos para su automatizacion. El resultado final es un disefio de proceso
orientado a tecnologia BPM, independiente del software que se utilice. Se
genera el disefio de los procesos propuestos bajo el estdndar BPMN, el modelo
conceptual de datos, se integra el modelo de procesos y los datos, se tiene la
lista final de requerimientos de negocio y de sistemas; y se realiza el disefio de

interfaces con otros sistemas. (Club-BPM. 2011, p. 122).

3y - -
1. Modelos Lagicos Modelo 3. Diseiios BPM )

Eventos Conceptual Servicios Modelo
el de Datos N N funcionales Conceptual de
Disefio de procesos orientados
a BPM:WorkFlow

+ vistas de Flujos de Datos

Rﬁglas de Modelos de
Especificaciones egocie Integracién
Detalladas de Procesos
+ Tareas de cada actividad = / /
=
t

/"

3_4311: s Especificaciones
- Disefio de Pantallas de Automatismos
¥ Salidas e Integraciones

Andlisis y Diseio
de Inteligencia
Operacional

Diagramas
ldgicos de
procesos

Alineacién de Procesos
a Estrategia
Empresarial

2. Modelos de Funcionamiento
Resultados :

Requerimientos de Negocio y de Sistemas
Modelos Légicos de Procesos

Disefio de Procesos BPM

Servicios Funcionales (SOA)

Reglas de Negocio (Motores de Reglas)
Modelo Conceptual de Datos

Disefio de Pantallas, Salidas e Interfaces
Matrices de Alineacién de los procesos a estrategia
Asociacién empresarial

. Disefio de Inteligencia Operacional (Para aquellos
procesos donde se pueda aplicar)

Modelos de
Integracién

Diagramas
fisicos de
proceso:

Figura 5: Esquema de las fases de la metodologia BPM:RAD
Fuente: Club BPM (2018)

18



Metodologia de desarrollo de Software - Rational Unified Process (RUP)

Es un proceso de Ingenieria de Software que proporciona disciplina en las tareas
asignadas y responsabilidad en el desarrollo organizado para transformar los

requisitos del usuario en un software de calidad, esta respaldada por IBM.

RUP es una metodologia que trabaja bajo buenas practicas respecto al desarrollo
de software moderno, de esta forma se puede implementar en diversos proyectos

y organizaciones (Aristega, Tomala 2017, p 21).
Fase de inicio

En esta fase se define el alcance del proyecto y se realiza el modelo de negocio.
Ademas, se identifica todos los casos de negocio y el criterio para alcanzar el éxito,

asumiendo el riesgo.
Fase de elaboracién

En esta fase de detallan los casos de uso del producto para disefiar la arquitectura
base del sistema, se desarrollard mediante iteraciones, de acuerdo con el alcance,

tamafio del proyecto y teniendo en cuenta el riesgo y grado de innovacion.
Fase de construccion

En esta fase se desarrollan y completan los componentes y caracteristicas del
software, estos componentes son evaluados exhaustivamente para realizar

mejoras.
Fase de transicion

El propdésito de esta fase es asegurar que el software desarrollado lo utilice usuario
final, si surgen problemas se deben corregir los errores en pruebas de aceptacion
hasta llegar a la finalizacién de las caracteristicas que fueron propuestas.

Sistema web multiplataforma

Los sistemas responsive son descritos como multiplataforma, ya que, se adapta a
diferentes resoluciones de pantalla mediante el navegador web de cualquier
sistema operativo, este tipo de sistemas utilizan una arquitectura cliente — servidor.

La principal ventaja de sistema web multiplataforma es optimizar la relacion
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costo/beneficio compartiendo la misma codificacion mediante el navegador web de
cualquier sistema operativo, otra ventaja es reducir el tiempo que se utilizaria para

desarrollar un aplicativo para las distintas plataformas (Nahuel 2017, p. 37).

Para valorar la calidad de software se reviso el modelo de calidad definido por la
ISO/IEC 25010 en donde se evalla la calidad del producto y el uso del software
(Calebrese y Mufioz 2018, p. 16). Este modelo estd compuesto por ocho
caracteristicas que se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2: Caracteristicas y subcaracteristicas del Modelo de Calidad de Software
ISO/IEC 25010

Caracteristicas Sub caracteristicas

Completitud funcional

Adecuacion funcional Correccién funcional

Pertinencia funcional
Capacidad
Comportamiento temporal

Eficiencia de
desempefio

Utilizacion de recursos

Coexistencia
Interoperabilidad
Accesibilidad
Aprendizaje

Compatibilidad

Estética
Inteligibilidad
Operabilidad
Proteccion frente a errores de usuario

Usabilidad

Capacidad de recuperacion

- Disponibilidad
Fiabilidad

Madurez

Tolerancia a fallos
Autenticidad
Confidencialidad

Seguridad Integridad

No repudio

Responsabilidad
Analizabilidad
Capacidad de ser modificado

Mantenibilidad Capacidad de ser probado
Modularidad
Reusabilidad
Adaptabilidad
Portabilidad Capacidad de ser reemplazado
Facilidad de instalacion

Fuente: Calebrese y Mufioz (2018)
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Para evaluar el sistema multiplataforma que se desarrollara en el presente estudio

se consideraran las siguientes dimensiones:
Eficiencia de desempefio

Representa el rendimiento del sistema con relacion a los recursos utilizados en un

determinado tiempo bajo condiciones establecidas.
Usabilidad

Capacidad del sistema para ser entendido, usado, aprendido y atractivo por los

usuarios que lo utilizaran en determinadas funciones.
Seguridad

Capacidad del sistema para proteger informacion contra el acceso no autorizado

de personas o sistemas.
Portabilidad

Capacidad del sistema para poder adaptarse de manera efectiva y eficiente a

diversos entornos de uso.
Herramientas para el desarrollo de Software
MVC

El patron MVC ayuda a afrontar las dificultades que un sistema de software puede
tener. Separar las preocupaciones basadas en la presentacion, la I6gica de negocio
y los datos nos facilita centrarnos en las areas especificas de la aplicacion de

software que estamos implementando (Samisa Abeysinghe 2009, p. 64).
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Fuente: Aniche et al. (2018)

PHP

Es un lenguaje de secuencias de comandos del lado del servidor el propdsito
general que esta disefiado para hacer dindmicas las paginas y aplicaciones. PHP
como opcién de desarrollo web es rapido, fiable y seguro, ademas tiene
demasiadas ventajas que lo hacen accesible a mucha gente. Deberiamos
considerar lo que ha hecho que PHP sea uno de los mas utilizados en la industria
web (Carr y Gray 2018, p. 7).

Bootstrap

Es un framework gratuito de CSS y JavaScript que permite a los desarrolladores
construir rapidamente interfaces web con capacidad de respuesta. Desde su
lanzamiento como proyecto de codigo abierto en agosto de 2011, Bootstrap se ha
convertido en un nombre muy conocido entre los desarrolladores web frontales. La
facilidad de uso del framework, junto con su compatibilidad entre navegadores, el
soporte para interfaces de usuario moviles y el disefio web responsivo de usuario
movil y las capacidades de disefio web responsivo, lo convierten en un bloque de
construccion esencial para cualquier aplicacion web moderna (Jakobus y Marah
2018, p. 13).

JavaScript
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Se desarroll6 originalmente para hacer las paginas web mas interactivas y controlar
el comportamiento de la pagina. Los programas JavaScript suelen estar incrustados
dentro de un archivo HTML. El HTML es un lenguaje de marcado y no manipula el
comportamiento de una pégina una vez cargada. Con JavaScript, los
desarrolladores web pueden establecer reglas y verificar si las reglas se han
seguido, evitando cualquier recurso del servidor remoto para la validacion de

entradas o el calculo de numeros complejos (Sai Srinivas Spriparasa 2013, p. 21).
JSON

Esta basado en texto, es ligero y es un formato legible para el ser humano para el
intercambio de datos entre clientes y servidores. JSON se deriva de JavaScript y
tiene un gran parecido con los objetos de JavaScript, pero no depende de éste.
JSON es independiente del lenguaje, y es compatible para el formato de datos
JSON esta disponible en todos los lenguajes més utilizados, algunos de los cuales
son C#, PHP, Java, C++, Python y Ruby (Sai Srinivas Spriparasa, 2013, p. 32).

AJAX

Es la union de varias tecnologias que permite agilizar la comunicacion del usuario
con la web y evita que se recargue constantemente, la capa intermediaria de AJAX
agiliza la respuesta del aplicativo, porque no deja al usuario con la ventana en
blanco esperando la respuesta solicitada al servidor, esta comunicacion se produce

en segundo plano (Eguiluz, Javier 2008, p. 6).
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Figura 7: Esquema de comunicacion asincrona de una aplicacion web con AJAX
Fuente: Eguiluz Pérez (2008)

Pasarela de pago

Representa un servicio intermediario entre un banco y la pagina web de comercio
electronico cuando ejecutan pagos de compras y/o servicios. Las pasarelas
encriptan los datos y validan la veracidad para organizar las transferencias de

dinero de la cuenta del comprador a la cuenta destino (Solis, Damaris 2013, p. 10).

MYSQL

Es un sistema de administracion de bases de datos relacional, considerada una de
las bases de datos open source mas populares, permite a pequefios
establecimientos, grandes empresas y organismos administrativos almacenar una
enorme cantidad de datos, organizarlos y distribuirlos con el objetivo de cubrir las
necesidades de la organizacion. Ademas, compite con sistemas RDBMS
propietarios conocidos, como Oracle, SQL Server y DB2 (Gilfillan 2003, p. 40).
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

La investigacion tiene el objetivo de solucionar la situacion problematica expuesta,
asimismo, mejorar el proceso de reserva de las empresas de alojamiento a través
de la metodologia BPM, en tal sentido, el estudio es de tipo aplicada (Escudero y
Cortez 2018, p. 19). La investigacion aplicada se encarga de resolver problemas y
se basa en las soluciones planteadas en el objetivo del estudio, por lo general este
tipo de investigacion se aplica en estudios de medicina o ingenierias (Arias 2021,
p. 68).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que se sigue un proceso
secuencial y probatorio, se basa en el andlisis estadistico para la comprobacién de
las hipétesis formuladas. Ademas, el estudio se realiza de forma objetiva con
relacion al proceso de reservas en empresas de alojamiento, de manera que
permite generalizar los resultados de la muestra a una poblacién (Hernandez,

Fernandez y Baptista 2014, p. 4).

De acuerdo con el estudio, el disefio es experimental, debido a que se manipula
intencionalmente las variables para observar y analizar el efecto que tiene la
variable independiente (Metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma)
sobre la variable dependiente (proceso de reserva) (Hernandez, Fernandez y
Baptista 2014, p. 129).

El tipo de disefio de la investigacion es preexperimental ya que se realizan las
pruebas en uno o varios grupos. Se realiz6 una preprueba antes del uso de la
metodologia BPM y posterior a este se aplicé una posprueba. Esto con la finalidad
de observar el nivel del grupo antes del estimulo y realizar diversas comparaciones

(Hernandez, Fernandez and Baptista 2014, p. 141).

01 —» X — 02
Preprueba (Tratamiento experimental) Posprueba
Metodologia BPM

Figura 8: Disefio de preprueba - posprueba con un solo grupo
Fuente: Adaptado de Herndndez, Fernandez and Baptista (2014)
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01: Medicion inicial del proceso en estudio sin el uso de la metodologia.
X: Metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

02: Medicion final del proceso en estudio con el uso de la metodologia.

3.2.Variables y operacionalizacion
Variable Independiente

Se ha definido como variable independiente la metodologia BPM apoyado en un

sistema multiplataforma.
Variable Dependiente

Se ha definido como variable dependiente el proceso de reservas.
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Tabla 3: Operacionalizacion de la variable dependiente Proceso de Reservas.

: L L, : : : . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
El proceso de reserva en
la presente investigacion Tiempo promedio de
consta de tres i
Es el proceso en donde se | . . registro de reserva.
. , ; dimensiones.
interactia  directamente 3
con el o Reserva De razon
tend | licitud  d Reserva: Inicia desde que )
atender la solicitud ade | cliente solicita Porcentaje de reservas no
reserva ; s
> . L informacién  sobre el concretadas.
- verificar disponibilidad de . .
g L . servicio hasta que realiza
c habitaciones, solicitar el ”
m P el pago por la reservacion.
2 depodsito del costo de la _ _
12 estadia (Intriago 2018, p. . . Tiempo promedio de
o ( 9 P Disponibilidad de Po P d
S 52). o generacion de reportes.
. . Informaciéon: En  esta
o Para Martinez y Arroliga | . s . . .
8 (2019, p. 16) este proceso dimensién se considera la Disponibilidad de De razén
3 $ R facilidad de acceso a la informacion
a es muy importante para la informacion al generar Tiempo promedio de
industria hotelera, por el reportes atender attlanc'?)n ge consl Itas
tipo de servicio que se y : ultas.
s consultas.
brinda, por lo que debe
llevarse a cabo de manera . L . )
g, Satisfaccién del cliente:
transparente, eficiente y En esta dimension  se
i i . . . Porcentaje de clientes .
satisfactorio. considera la experiencia | Satisfaccion del cliente satiéfechos Ordinal
del cliente en el proceso '
de reserva.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.Poblacién, muestray muestreo

Segun Hernandez et al. (2014, p. 174) una poblacién es el conjunto de casos con
caracteristicas similares y debe situarse por su contenido, lugar y tiempo. La calidad
de la investigacion se sostiene en delimitar la poblacién en base a la problemética

planteada ya que los resultados no seran mejores por tener una poblacion grande.

El estudio se realizé en la empresa Sol y Arena, en un periodo total de cuatro
semanas, que se dividi6 en dos semanas para realizar el pretest y dos semanas
para el postest. Ademas, se considerdé como poblacién y muestra a los clientes que
realizaron reservas, consultas y los reportes que se generaron durante el periodo

establecido, distribuido tal como se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4: Poblaciéon de la investigacion.

Indicadores Poblacion Periodo
Tiempo promedio de registro de reserva.
Reservas
Porcentaje de reservas no concretadas.
Tiempo promedio de generacién de reportes. Reportes 4 semanas
Tiempo promedio de atencién de consultas. Consultas
Porcentaje de clientes satisfechos. Clientes

Fuente: Elaboracion propia

Criterio de inclusién:

e Clientes que realicen reservas en el periodo establecido.
e Consultas respecto a la disponibilidad de fechas, habitaciones y costos e
informacién de habitaciones.

e Reportes generados en el periodo establecido.
Criterio de exclusion:
e Clientes que realicen alquiler de habitaciones.

La muestra representa una parte de la poblacion y los datos recolectados seran
obtenidos de este grupo (Arias 2021, p. 118). Dificilmente toda la poblacién puede
ser medida, por lo que se obtiene una muestra que sea un reflejo de la poblacion
(Hernandez et al. 2014, p. 175).
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Para los indicadores contemplados en el estudio, la muestra estuvo conformada
por las reservas, reportes y clientes que se registren en las 28 fichas de observacion
(4 semanas) para el pretest y postest. Para los indicadores se obtuvo el promedio

del tiempo o porcentaje por dia segun corresponda.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos se utilizé la observacion y la encuesta como técnicas.
La técnica de observacion se basa en el registro estructurado, valido y confiable de
situaciones observables, por medio de un conjunto de categorias (Hernandez et al.
2014, p. 252). La técnica de encuesta permite obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz; a través de esta técnica se recopila y analiza datos de la muestra
(Casas, Repullo y Donado 2002, p. 527).

Los instrumentos para implementar fueron las fichas de observacién para las

variables cuantitativas y el cuestionario para la variable cualitativa.

Las fichas de observacion (Anexo 3) tienen campos generales como los autores,
tipo de prueba (pretest y postest), nombre de la empresa, variable, indicador, fecha
en la que se realiza el levantamiento de informacién. Ademas, tiene campos
respecto a la formula que se utilizara para obtener el indicador. Para las fichas
resumen en la parte inferior hay campos que se deben completar con los datos

obtenidos por dia del levantamiento de informacion de acuerdo con el indicador.

Respecto al cuestionario de satisfaccion se aplicd la escala de Likert: desde 1
Totalmente en desacuerdo hasta 5 Totalmente de acuerdo para la valoracion del
proceso de reserva (Hernandez, Ferndndez y Baptista 2014, p. 238). Este
formulario se aplicé a los clientes que realizaron una reserva en el alojamiento Sol

& Arena para que emitan su juicio de valor.
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Tabla 5: Instrumentos que se aplicara por indicador.

Variable Indicador Técnica Instrumento
Tiempo promedio de registro de reserva.
< Porcentaje de reservas no concretadas.
@ . . L
0 - - — Observacion Ficha de Observacion.
g Tiempo promedio de generacion de
[}
© reportes.
?
o Tiempo promedio de atencién de
o
a consultas.

Porcentaje de clientes satisfechos.

Encuesta

Cuestionario de

satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Se generaron instrumentos para uso del validador como se muestra en la Tabla 6,

en donde los expertos valorizaron cada instrumento por indicador y los aprobaron

firmando el certificado de validez.

Tabla 6: Instrumentos para el juicio de expertos

Variable

Instrumento del uso del
validador

Instrumentos para validar

Proceso de reserva

(Dependiente)

Instrumento de validacion por
indicador.

Ficha de observacion y ficha
de resumen del tiempo
promedio de registro de

reserva.

Ficha de observacion de
porcentaje de reservas no
concretadas.

Ficha de observacion y ficha
resumen de tiempo promedio
de atencién de consultas.

Ficha de observacion de
tiempo promedio de
generacion de reportes.

Certificado de validez de
contenido del instrumento.

Cuestionario de satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.Procedimientos

El procedimiento para llevar a cabo este estudio inicia con la carta de presentacion
a la empresa Sol y Arena, posteriormente el encargado emitido la carta de
aceptacion del proyecto. Luego se coordinaron las fechas en las que se tendrian
las reuniones con el personal involucrado en el proceso de reservas para empezar

con el levantamiento de informacién y aplicar de la metodologia BPM.

Posterior a ello, se inicié con el desarrollo del sistema multiplataforma utilizando la
metodologia RUP y en paralelo se generaron los instrumentos de recoleccion de
datos que fueron validados por expertos. Luego se utilizaron estos instrumentos en
el pretest y postest para registrar los datos antes y después del uso del sistema

multiplataforma.

Para finalizar se procedié a verificar los datos recopilados y organizarlos de tal
forma que se puedan trabajar en el software estadistico SPSS para realizar el
analisis descriptivo e inferencial. Luego de obtener los resultados se procedio a

realizar la discusion de resultados, emitir conclusiones y recomendaciones.

Asimismo, al finalizar el proyecto la empresa Sol y Arena dio conformidad del

proyecto emitiendo una carta de conformidad.

3.6.Método de andlisis de datos

La investigacion empled el andlisis estadistico descriptivo e inferencial. La
estadistica descriptiva permite interpretar y presentar de manera textual o grafica
los datos obtenidos en un estudio. Los datos son organizados, descritos y
presentados para ser analizados y obtener conclusiones (Mayorga-Ponce et al.
2020, p. 94). Asimismo, se analizé la media, desviacién estandar, mediana y
valores minimos y maximos de los indicadores. Ademas, se utilizé el grafico de
lineas para las variables cuantitativas como el tiempo promedio de registro de
reserva, porcentaje de reservas no concretadas, tiempo promedio de atencion de
consultas y tiempo promedio de generacion de reportes; por otro lado, se utilizé el
grafico de barras para variables cualitativas como el porcentaje de clientes

satisfechos.
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La estadistica inferencial utiliza técnicas para obtener generalizaciones y realizar
predicciones en base a informacion obtenida mediante técnicas descriptivas.
Ademas, se utiliza para realizar prueba de hipotesis y permite argumentar
resultados a partir de los datos obtenidos de la muestra (Mayorga-Ponce et al.
2020, p. 94). En el estudio, la prueba de normalidad que se utilizo fue Shapiro-Wilk
debido a que la muestra es menor a 30 (Rivas-Ruiz, Moreno-Palacios y Talavera
2013, p. 416) y se identificé que todos los indicadores del estudio no cumplen con
el supuesto de normalidad. Luego, se utilizé la estadistica no paramétrica y se
aplicé la prueba U de Man Whitney debido a que las variables no cumplen con el
supuesto de normalidad y son muestras de grupos independientes. Este analisis de

datos se realiz6 con el software estadistico SPSS 26.0.

3.7.Aspectos éticos

El estudio es de caracter confidencial, ya que los datos obtenidos de la empresa
Sol & Arena no se divulgaran y solo se utilizaran en el presente trabajo con fines
académicos, ademas durante el levantamiento de informacion se respetd la
autenticidad y veracidad de los resultados obtenidos. Por otro lado, la investigacion
se realiz6 de acuerdo con los reglamentos y normas de la Universidad Cesar
Vallejo, la documentacion utilizada para respaldar el estudio se obtuvo de diferentes
fuentes que proporciona la UCV en su biblioteca virtual, asi como de repositorios
de otras universidades y Google académico. Ademas, se validé la originalidad e
integridad del estudio cumpliendo con el porcentaje minimo de similitud obtenido

del software Turnitin.
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IV. RESULTADOS
4.1.Resultados descriptivos de investigacion

4.1.1. Resultado descriptivo: Tiempo promedio de registro de reserva.

La tabla 7, presenta los resultados del indicador de Tiempo promedio de registro de
reserva (TPRR); donde se evidencia que el promedio posterior a la implementacion
de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma presenta una
reduccion de 1,47 respecto al pretest; por otra parte, la variabilidad de minutos
empleados para el registro de reserva es mayor en el antes con 0,71530. Ademas,
se observa que el tiempo minimo antes de la implementacion fue de 3.45 minutos
y un maximo de 6.11; en contraste, en el después se tuvo un tiempo minimo de
3.13 minutos y un maximo de 4.01, indicando que el sistema propuesto bajo la
metodologia BPM contribuyo a disminuir el tiempo en minutos empleados en el

registro de reserva.

Tabla 7: Medidas descriptivas del indicador Tiempo promedio de registro de
reserva.

Estadisticos TPRR_Antes TPRR_Despues
N 14 14
Media 4,8421 3,3721
Mediana 4,8900 3,3450
Desv. Desviacion 0,71530 0,21057
Minimo 3,45 3,13
Maximo 6,11 4,01

Fuente: Elaboracion propia

El resultado al comparar el tiempo promedio de registro de reserva que comprende
el tiempo que se emplea en la empresa Sol & Arena, la Figura 9, describe que los
resultados posteriores a la aplicacion de la metodologia BPM (linea roja), estan por
debajo del tiempo que se empleaba en registrar reservas del antes (linea azul),
indicando que las reservas generadas después de la aplicacion se registraron mas

rapido.
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Figura 9: Andlisis comparativo del Tiempo promedio de registro de reserva.
Fuente: Elaboracién propia.

4.1.2. Resultado descriptivo: Porcentaje de reservas no concretadas.

Se han explorado los datos obtenidos del indicador de Porcentaje de reservas no

concretadas (PRNC) y se reconoci6 datos atipicos en el postest, por consiguiente,

se utilizé la mediana como indicador para realizar el andlisis. En la tabla 8, se

evidencia que la mediana posterior a la implementacion de la metodologia BPM

apoyado en un sistema multiplataforma es 0%, significativamente menor al antes

gue es 40%, indicando que la aplicacién de la metodologia BPM apoyado en un

sistema multiplataforma contribuy6 en la reduccion del porcentaje de reservas no

concretadas.

Tabla 8: Medidas descriptivas del indicador Porcentaje de reservas no

concretadas.
Estadisticos PRNC_Antes PRNC_Despues
N 14 14
Mediana 40,0000 0,0000
Minimo 0,00 0,00
Maximo 67,00 33,00

Fuente: Elaboracion propia.

34



El resultado comparativo del indicador de porcentaje de reservas no concretadas
tiene que ver con la cantidad de reservas que no se concretaron en la empresa Sol
& Arena, la Figura 10, demuestra que los resultados posteriores a la aplicacion de
la metodologia BPM (linea de color rojo) presenta una reduccion respecto al antes
(linea de color azul), evidenciando que la cantidad de reservas no concretadas

disminuyo respecto al antes.

PORCENTAJE DE RESERVAS NO CONCRETADAS - ANTES = PORCENTAJE DE RESERVAS NO CONCRETADAS - DESPUES

60,00

40,00

Porcentaje

20,00

00

1 2 3% 4 5 6 7T 8 9 10 11 12 13 14

Reservas no concretadas

Figura 10: Analisis comparativo del porcentaje de reservas no concretadas.
Fuente: Elaboracion propia.

4.1.3. Resultado descriptivo: Tiempo promedio de generacion de reportes.

En la Tabla 9 se observa los resultados del indicador de Tiempo promedio de
generacion de reportes (TPGR); donde se evidencia que los resultados del
promedio posterior a la implementacion de la metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma presenta una reduccion considerable de 6,1029 respecto
al pretest; por otro lado, la variabilidad de minutos empleados para la generacion
de reportes antes de la aplicacion de la metodologia BPM es mayor con 2,61768 y
los valores minimos y maximos del después disminuyeron en 2,35y 11,44 minutos
respectivamente, indicando que la aplicacion de la metodologia BPM apoyado en
un sistema multiplataforma contribuyé en la reduccion del tiempo en minutos

empleados en la generacion de reportes.

35



Tabla 9: Medidas descriptivas del indicador Tiempo promedio de generacion de

reportes.
Estadisticos TPGR_Antes TPGR_Despues
N 14 14

Media 6,2093 0,1064
Mediana 5,4700 0,1100
Desv. Desviacion 2,61768 0,00497

Minimo 2,45 0,10

Maximo 11,55 0,11

Fuente: Elaboracioén propia.

El resultado al comparar el tiempo promedio de generacion de reportes que se
emplea en la empresa Sol & Arena, la Figura 11, describe que los resultados
posteriores a la aplicacion del sistema multiplataforma (linea roja), es menor que el
antes (linea azul), evidenciando que la implementacion del aplicativo

multiplataforma ayudé a reducir los minutos al generar reportes.

TIEMPO PROMEDMO DE GENERACION DE REPORTES - ANTES — TIEMPO PROMEDMO DE GENERACION DE REPORTES - DESPUES
12,00

10,00

8,00

6,00

400

Tiempo promedio (Minutos)

200

00

1 2 3% 4 &5 6 7T 8 9 10 11 12 13 14

Reportes generados

Figura 11: Andlisis comparativo del tiempo promedio de generacion de reportes.
Fuente: Elaboracién propia.

4.1.4. Resultado descriptivo: Tiempo promedio de atencion de consultas.

La Tabla 10, muestra los resultados del indicador de Tiempo promedio de atencion
de consultas (TPAC); donde se evidencia que los resultados del promedio posterior
a la implementacién de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

presenta una reduccion de 1.3879 respecto al pretest; por otro lado, la variabilidad
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de minutos empleados para la atencion de consultas antes de la aplicacion de la
metodologia BPM es mayor con 0,40005. Ademas, se observa que el tiempo
minimo antes de la implementacion fue de 1.42 minutos y un maximo de 2.51; en
contraste, en el después se tuvo un tiempo minimo de 0.44 minutos y un maximo
de 1.06, indicando que la aplicacion de la metodologia BPM basada en un sistema
multiplataforma contribuy6 en la disminucion del tiempo en minutos empleados en
la atencion de consultas.

Tabla 10: Medidas descriptivas del indicador Tiempo promedio de atencion de
consultas.

Estadisticos TPAC_Antes TPAC_Despues
N 14 14
Media 1,9950 0,6071
Mediana 2,1600 0,5500
Desv. Desviaciéon 0,40005 0,18661
Minimo 1,42 0,44
Maximo 2,51 1,06

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado al comparar el tiempo promedio de atencion de consultas tiene que ver
con el tiempo que se emplea al atender las consultas en la empresa Sol & Arena,
la Figura 12, describe que los resultados posteriores a la aplicacion del sistema
multiplataforma (linea roja), es significativamente menor que el antes (linea azul),
evidenciando que la implementacion del aplicativo multiplataforma ayudé en la

reduccion de los minutos que conlleva la atencién de consultas.
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Figura 12: Analisis comparativo del tiempo promedio de atencién de consultas.

Fuente: Elaboracién propia.

4.1.5. Resultado descriptivo: Porcentaje de clientes satisfechos

La tabla 11 muestra los resultados del Porcentaje de clientes satisfechos del

alojamiento Sol & Arena, donde se evidencia un incremento favorable del 32.3% en

el nivel totalmente de acuerdo, asi mismo se observa un incremento en el nivel de

acuerdo de 45.5% antes de la aplicacion del sistema multiplataforma comparado

con el 67.7% después. Con ello se puede indicar que se mejord el nivel de

satisfaccion del cliente.

Tabla 11: Resultados descriptivos - Indicador Porcentaje de clientes satisfechos

_ Pre-Test Post-Test
Niveles - - : ;
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0
En desacuerdo 3 9.1 0 0.0
Indeciso 15 45,5 0 0.0
De acuerdo 15 45,5 21 67.7
Totalmente de acuerdo 0 0.0 10 32.3
Total 33 100.00 31 100.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura 13, se muestra los resultados del porcentaje de clientes satisfechos en
un grafico de barras, en donde se evidencia que la satisfaccion de los clientes

incremento luego de utilizar el sistema multiplataforma.
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Figura 13: Andlisis comparativo del porcentaje de clientes satisfechos.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2.Resultado del contraste de hipotesis de la investigacion.

4.2.1. Andlisis de normalidad de datos

Hipo6tesis de normalidad
Ho: Los datos analizados presentan una distribucion normal

Ha: Los datos analizados no presentan una distribucion normal
Analisis de normalidad de Shapiro Wilk

En la presente investigacion, se considerd para el andlisis de normalidad la prueba
de Shapiro-Wilk, ya que el tamafio de la muestra es menor a 30 (14 fichas de
observacion). Esta prueba se realiz6 en el software estadistico SPSS v26, en donde

se constaté los indicadores con un 95% de confianza.

Para los indicadores en donde el resultado del Sig es menor que a = 0.05, como
tiempo promedio de registro de reserva, porcentaje de reservas no concretadas,
tiempo promedio de generacién de reportes, tiempo promedio de atencion de
consultas y porcentaje de cliente satisfechos, se utilizé la estadistica no

paramétrica. Adicionalmente, se identific6 que estos indicadores se ajustan a
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poblaciones de grupos independientes; por lo tanto, se aplicara la prueba U de

Mann-Whitney.

Tabla 12: Prueba de normalidad de los indicadores

Shapiro-Wilk
Indicadores Pre-test Pos-test

Estadistico | gl | Sig. |Estadistico | gl | Sig.
Tiempo promedio de registro de reserva 0.941 14 |0.428 0.775 14{0.003
Porcentaje de reservas no concretadas 0.956 14 |0.652 0.536 14{0.000
Tiempo promedio de generacién de reportes 0.934 14 |0.352| 0.616 |14|0.000
Tiempo promedio de atencion de consultas 0.856 14 |0.027 0.662 14{0.000
Porcentaje de clientes satisfechos 0.549 14 10.000 | 0.447 |14|0.000

Fuente: Elaboracion propia.

En base a los resultados de la prueba de normalidad se identifico la prueba
estadistica que se utilizo para los indicadores, debido a que todos los indicadores
no cumplen con el supuesto de normalidad se utilizé la estadistica no paramétrica

y la prueba de U de Mann-Whitney como se detalla en la tabla 13.

Tabla 13: Prueba estadistica para los indicadores

Indicadores Estadistico Prueba

Tiempo promedio de registro de reserva

Porcentaje de reservas no concretadas

Tiempo promedio de generacién de reportes No paramétrico U de Mann-Whitney

Tiempo promedio de atencién de consultas

Porcentaje de clientes satisfechos

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Contraste de hipotesis
Para todos los indicadores se considerd lo siguiente para el contraste de hipoétesis:
Nivel de confianza

Para el estudio se consideré un nivel de confianza del 95% y un nivel de

significancia del a=0.05.
Regla de decision

Rechazar la Ho si: sig < a
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Aceptar la Ho si: sig > a
Estadistico de prueba

Luego de analizar los supuestos necesarios, el estadistico de prueba a utilizar es
U de Mann-Whitney que se basa en la comparacion de cada observacion del primer
y segundo grupo (Nachar 2008, p. 15). A continuacion, se detalla las formulas:

Inicialmente se debe calcular el U1y U2 con la informacion del indicador de estudio
de acuerdo con los grupos de comparacion (pretest y postest) utilizando las

siguientes formulas:

nylng+1) nzina+1)

U, =nyn, + —R, ; U,=nyn, + — R, ; U=min(U,U,;)

La prueba U de Mann-Whitney es representado a través de Z y emplea la siguiente

formula:
U _ '",11‘12
Z=— 2 ~N(0,1)
myng(ny, +n; +1)
\ 12

4.2.2.1. Contraste de hipétesis del tiempo promedio de registro de reserva
Formulacion de hipotesis

Ho: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma no

disminuye el tiempo promedio de registro de reserva.

Ha: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

disminuye el tiempo promedio de registro de reserva.
Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS v26

En la Tabla 14 se evidencian los resultados obtenidos al comparar los rangos de
cada grupo de estudio. Se evidencia que el promedio del grupo del postest (7.64)
presentan valores inferiores con respecto al pretest (21.36); por otra parte, el
resultado de la suma de rango del pretest es 299.00 puntos teniendo un valor
superior en comparacion al postest con 107.00 puntos, de esta manera se puede
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concluir que los rangos del postest son inferiores a los del pretest, favoreciendo el

estudio.

Tabla 14: Rangos comparativos - Tiempo promedio de registro de reserva

Grupos de anélisis N Rango Suma de
promedio rangos
Pretest 14 21.36 299.00
Tiempo promedio de
registro de reserva Postest 14 7.64 107.00
Total 28

Fuente: Elaboracion propia.

Los grupos de estudio (pretest, postest) presentan una diferencia que se refleja en
el valor de Z = -4.413, este resultado es favorable en la reduccién de tiempos de
registro de reserva; por otra parte, se evidencia que los grupos presentan
resultados diferentes ya que el valor sig. = 0.000 < a = 0.05 tal como se muestra en
la tabla 15.

Tabla 15: Estadistica de la prueba U de Mann-Whitney del tiempo promedio de
registro de reserva

Pruebas estadisticas T'e”?po promedio de
registro de reserva
U de Mann-Whitney 2.000
W de Wilcoxon 107.000
4 -4.413
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion de la estadistica de prueba

En la Figura 14, se muestra la campana de Gauss y los valores que permiten limitar
la comparacion con el valor de Zcal = -4.413, se limit6 la region de aceptacion con
el valor z,,,(0.975)= 1.96 obtenido de la distribucion normal representada como

Z:qp(1—0¢/2) para obtener la decision del contraste de hipotesis.
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Z,ap = —1.96 Zap = 1.96
Zog = —4.413

Figura 14: Prueba de hipoétesis de tiempo promedio de registro de reserva.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 14, se observa que Zcal =-4.413 < Ztab = -1.96 ubicandose en la region
de rechazo (RR), de modo que se rechaza la hipoétesis nula a favor de la alterna, y
se demuestra estadisticamente que el uso de la metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma disminuye el tiempo promedio de registro de reserva.

4.2.2.2. Contraste de hipotesis del porcentaje de reservas no concretadas
Formulacion de hipotesis

Ho: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma no

disminuye el porcentaje de reservas no concretadas.

Ha: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

disminuye el porcentaje de reservas no concretadas.
Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS v26

En la Tabla 16 se evidencian los resultados obtenidos al comparar los rangos de
cada grupo de estudio. Se evidencia que el promedio del grupo del postest (8.96)
presentan valores inferiores con respecto al pretest (20.04); por otra parte, el
resultado de la suma de rango del pretest es 280.50 puntos teniendo un valor
superior en comparacion al postest con 125.50 puntos, de esta manera se puede
concluir que los rangos del postest son inferiores a los del pretest, favoreciendo el

estudio.
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Tabla 16: Rangos comparativos - porcentaje de reservas no concretadas

Grupos de anélisis N Rango Suma de
promedio rangos
Pretest 14 20.04 280.50
Porcentaje de reservas
no concretadas Postest 14 8.96 125.50
Total 28

Fuente: Elaboracién propia.

Los grupos de estudio (pretest, postest) presentan una diferencia que se refleja en

el valor de Z =-3.720, este resultado es favorable en la reduccién del porcentaje de

reservas no concretadas; por otra parte, se evidencia que los grupos presentan

resultados diferentes ya que el valor sig. = 0.000 < a = 0.05 tal como se muestra en

la tabla 17.

Tabla 17: Estadistica de la prueba U de Mann-Whitney del porcentaje de reservas

no concretadas

L Porcentaje de reservas
Pruebas estadisticas
no concretadas
U de Mann-Whitney 20.500
W de Wilcoxon 125.500
Z -3.720
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion de la estadistica de prueba

En la Figura 15, se muestra la campana de Gauss y los valores que permiten limitar

la comparacion con el valor de Zcal = -3.720, se limito la region de aceptacion con

el valor z;,,(0.975)= 1.96 obtenido de la distribucién normal representada como

Z:ap (1—¢/2) para obtener la decisidn del contraste de hipotesis.
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Z,ap = —1.96 Zap = 1.96
Zoy = —3.720

Figura 15:; Prueba de hipoétesis del porcentaje de reservas no concretadas.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 15, se observa que Zcal = -3.720 < Ttab = -1.96 ubicandose en la region
de rechazo (RR), de modo que se rechaza la hipétesis nula a favor de la alterna, y
se demuestra estadisticamente que el uso de la metodologia BPM apoyado en un

sistema multiplataforma disminuye el porcentaje de reservas no concretadas.

4.2.2.3. Contraste de hipotesis del tiempo promedio de generacion de

reportes
Formulacion de hipotesis

Ho: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma no
disminuye el tiempo promedio de generacion de reportes.

Ha: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

disminuye el tiempo promedio de generacién de reportes.
Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS v26

En la Tabla 18 se evidencian los resultados obtenidos al comparar los rangos de
cada grupo de estudio. Se evidencia que el promedio del grupo del postest (7.50)
presentan valores inferiores con respecto al pretest (21,50); por otra parte, el
resultado de la suma de rango del pretest es 301.00 puntos teniendo un valor
superior en comparacion al postest con 105.00 puntos, de esta manera se puede
concluir que los rangos del postest son inferiores a los del pretest a favor del

estudio.
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Tabla 18: Rangos comparativos -Tiempo promedio de generacion de reportes

Grupos de anélisis N Rango Suma de
promedio rangos
Pretest 14 21.50 301.00
Tiempo promedio de
generacion de reportes | P OStest 14 7.50 105.00
Total 28

Fuente: Elaboracién propia.
Los grupos de estudio (pretest, postest) presentan una diferencia que se refleja en
el valor de Z = -4.592, este resultado es favorable en la reduccion del tiempo
promedio de generacion de reportes; por otra parte, se evidencia que los grupos
presentan resultados diferentes ya que el valor sig. = 0.000 < a = 0.05 tal como se
muestra en la tabla 19.

Tabla 19: Estadistica de la prueba U de Mann-Whitney del tiempo promedio de
generacion de reportes

Pruebas estadisticas T|empqlpromed|o de
generacion de reportes
U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 105.000
Z -4.592
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion de la estadistica de prueba

En la Figura 16, se muestra la campana de Gauss y los valores que permiten limitar
la comparacion con el valor de Zcal = -4.592, se limito la region de aceptacion con
el valor z;,,(0.975)= 1.96 obtenido de la distribucion normal representada como

Z:ap (1—¢/2) para obtener la decisidn del contraste de hipotesis.
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Z,ap = —1.96 Zap = 1.96
Zog = —4.592

Figura 16: Prueba de hipoétesis del tiempo promedio de generacién de reportes.
Fuente: Elaboracion propia.

En lafigura 16, se observa que Zcal =-4.592 < Ttab = -1.96 ubicandose en la region
de rechazo (RR), de modo que se rechaza la hipétesis nula a favor de la alterna, y
se demuestra estadisticamente que el uso de la metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma disminuye el tiempo promedio de generacién de reportes.

4.2.2.4. Contraste de hipo6tesis del tiempo promedio de atencion de

consultas

Formulacion de hipotesis

Ho: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma no
disminuye el tiempo promedio de atencién de consultas.

Ha: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma

disminuye el tiempo promedio de atencion de consultas.

Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS v26

En la Tabla 20 se evidencian los resultados obtenidos al comparar los rangos de
cada grupo de estudio. Se evidencia que el promedio del grupo del postest (7.50)
presentan valores inferiores con respecto al pretest (21,50); por otra parte, el
resultado de la suma de rango del pretest es 301.00 puntos teniendo un valor
superior en comparacion al postest con 105.00 puntos, de esta manera se puede
concluir que los rangos del postest son inferiores a los del pretest a favor del

estudio.
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Tabla 20: Rangos comparativos - Tiempo promedio de atencion de consultas

Grupos de andlisis N Rango Suma de
promedio rangos
Pretest 14 21.50 301.00
Tiempo promedio de 14
atencién de consultas Postest 7.50 105.00
Total 28

Fuente: Elaboracién propia.
Los grupos de estudio (pretest, postest) presentan una diferencia que se refleja en
el valor de Z = -4.505, este resultado es favorable en la reduccién del tiempo
promedio de atencidén de consultas; por otra parte, se evidencia que los grupos
presentan resultados diferentes ya que el valor sig. = 0.000 < a = 0.05 tal como se
muestra en la tabla 21.

Tabla 21: Estadistica de la prueba U de Mann-Whitney del tiempo promedio de
atencion de consultas

Pruebas estadisticas Tlem.plo promedio de
atencién de consultas
U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 105.000
Z -4.505
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion de la estadistica de prueba

En la Figura 17, se muestra la campana de Gauss y los valores que permiten limitar
la comparacion con el valor de Zcal = -4.505, se limito la region de aceptacion con
el valor z;,,(0.975)= 1.96 obtenido de la distribucion normal representada como

Z:ap (1—¢/2) para obtener la decisién del contraste de hipotesis.
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Ziap = —1.96 Zigp = 1.96
anl = —4505

Figura 17: Prueba de hipoétesis del tiempo promedio de atencion de consultas.
Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura 17, se observa que Zcal =-4.505 < Ttab = -1.96 ubicandose en la region
de rechazo (RR), de modo que se rechaza la hipétesis nula a favor de la alterna, y
se demuestra estadisticamente que el uso de la metodologia BPM apoyado en un

sistema multiplataforma disminuye el tiempo promedio de atencion de consultas.
4.2.2.5. Contraste de hipoétesis del porcentaje de clientes satisfechos

Formulacion de hipotesis

Ho: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma no

favorece en el porcentaje de clientes satisfechos.

Ha: El uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma favorece
en el porcentaje de clientes satisfechos.

Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS v26

En la Tabla 22 se evidencian los resultados obtenidos al comparar los rangos de
cada grupo de estudio. Se evidencia que el promedio del grupo del postest (21.46)
presentan valores superiores con respecto al pretest (7.54); por otra parte, el
resultado de la suma de rango del pretest es 105.50 puntos teniendo un valor
inferior en comparacion al postest con 300.50 puntos, de esta manera se concluye

gue los rangos del postest son superiores a los del pretest a favor del estudio.
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Tabla 22: Rangos comparativos - Porcentaje de clientes satisfechos

Grupos de anélisis N Rango Suma de
promedio rangos
Pretest 14 7.54 105.50
Porcentaje de clientes
satisfechos Postest 14 21.46 300.50
Total 28

Fuente: Elaboracion propia.

Los grupos de estudio (pretest, postest) presentan una diferencia que se refleja en
el valor de Z = -4.827, este resultado es favorable en el aumento del porcentaje de
clientes satisfechos; por otra parte, se evidencia que los grupos presentan
resultados diferentes ya que el valor sig. = 0.000 < a = 0.05 tal como se muestra en
la tabla 23.

Tabla 23: Estadistica de la prueba U de Mann-Whitney del porcentaje de cliente
satisfechos

Porcentaje de
Pruebas estadisticas clientes
satisfechos
U de Mann-Whitney 0.500
W de Wilcoxon 105.500
Z -4.827
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion de la estadistica de prueba

En la Figura 18, se muestra la campana de Gauss y los valores que permiten limitar
la comparacién con el valor de Zcal = -4.827, se limit6 la region de aceptacién con
el valor z,,,(0.975)= 1.96 obtenido de la distribucion normal representada como

Z:ap(1—0¢/2) para obtener la decision del contraste de hipotesis.
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Z,ap = —1.96 Zap = 1.96
Z.q = —4.827

Figura 18: Prueba de hipétesis del porcentaje de clientes satisfechos.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 18, se observa que Zcal =-4.827 < Ttab = -1.96 ubicandose en la region
de rechazo (RR), de modo que se rechaza la hipoétesis nula a favor de la alterna, y
se demuestra estadisticamente que el uso de la metodologia BPM apoyado en un

sistema multiplataforma favorece en el porcentaje de clientes satisfechos.
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V. DISCUSION

En la investigacion se aplicé la metodologia BPM para la mejora del proceso de
reserva que corresponde al sector de alojamientos, tal como lo realiz6 Zadiga
(2017), quien disefié un modelo para la Gestién de Pedidos y Alojamiento aplicado
a las Mypes del Sector Hotelero basado en los fundamentos de la gestion de
procesos (BPM), el resultado del impacto del modelo propuesto optimiz6 el
desempefio de las Mypes respecto al tiempo de operacion, servicio de calidad y
rentabilidad. Por otro lado, se tiene como antecedente los estudios donde se aplico
BPM en otros sectores, desarrollados por Sanchez (2020), Contreras (2017) y
Freire (2017), el primero desarroll6 una aplicacion Web basada en BPM para
apoyar la gestion de pedidos de una fabrica de dulces ayudando a reducir los
riesgos y errores en la toma de informacion de pedidos, el segundo desarrollé un
modelo informatico basado en BPM para mejorar la gestion del proceso de ventas
ayudando a mejorar actividades manuales, tiempos y satisfaccion del cliente. Y el
tercero, mediante un enfoque BPM desarroll6 un sistema informético para el
proceso de gestion de caja chica y aprovisionamiento de suministros de la FIS

ayudando a formalizar e informatizar el proceso.

Se logro alcanzar los objetivos de la investigacion propuestos relacionados con los

indicadores definidos:

Para el indicador Tiempo promedio de registros de reservas se acepto la Ha, la cual
indica que después del uso de la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma disminuye el tiempo promedio de registro de reserva. Lo mismo
expresa Cupe y Giles (2019) en su estudio “Implementacion de un sistema web de
reserva de habitaciones para el Hotel Salén Blanco de Pucusana” donde el sistema
web agilizé el proceso de reserva del hotel donde se llevé a cabo la investigacion.
Asimismo, se refuerza este resultado con la investigaciéon de Sanchez (2021),
donde se redujo el tiempo promedio de reservas un 58.79% respecto al pretest
luego de implementar un sistema web que desarrollo para la empresa Krusty Hostel

con el objetivo de mejorar la gestion del servicio hotelero.

Para el indicador Porcentaje de reservas no concretadas, los resultados de la

investigacion conllevaron a aceptar la hipoétesis alterna que indica que luego de la
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implementacion del sistema multiplataforma bajo la metodologia BPM disminuye el
porcentaje lo que significa que la mayoria de las solicitudes de reserva se concretan
como reservas aceptadas. Se comparo con el estudio de Zafiga (2017) donde su
estudio permite tener similares resultados, ya que, al implementar su Modelo para
la Gestion de Pedidos y Alojamiento, las Mypes del sector hotelero aseguran mas

de 30% de reservas por dia.

Por otro lado, respecto al indicador de Tiempo promedio de atencion de consultas
se obtuvo resultados positivos ya que se redujo la media de 159s a 60s mejorando
el tiempo considerablemente. De la misma manera concluye Huaman y Tamani
(2021) en su investigacion para un hospedaje situado en Huacho donde implement6
un sistema informético para la gestion de servicios donde se logré disminuir el
tiempo que se empleaba al verificar la disponibilidad de una habitacion si se utiliza
el sistema informatico desarrollado. Asimismo, Sanchez (2021) logré disminuir un
43.58% del tiempo inicial que se empleaba en la busqueda de disponibilidad de
habitaciones gracias al sistema web, donde se demostr6 que la gestion del servicio
hotelero mejoré en la empresa Krusty Hostel luego de la implementacion de la

solucién informatica.

Para el indicador Tiempo promedio de generacion de reportes se obtuvo valores
menores después de la implementacién del sistema multiplataforma lo que conllevo
a rechazar la hipétesis nula a favor de hipétesis alterna, haciendo notar que el
recepcionista en el pretest demoraba al realizar los reportes ya que se realizaban
de forma manual. Estos resultados son comparables a los obtenidos por Yagual
(2020) en su estudio “Desarrollo e implementacion de una aplicacion web
informativa, reserva de hospedaje y controles de ingresos y egresos en Hostal
Caracol del Canton General Villamil Playas” donde automatizé los reportes
logrando un mejor control de egresos e ingresos del Hostal. Del mismo modo, son
equiparables con el estudio de (Sanchez 2021) que tiene como objetivo mejorar el
tiempo de generacion de reportes mediante el sistema web para la empresa Krusty

Hostel, que alcanz6 a disminuir un 22.34% del tiempo inicial.

Para el caso del indicador Porcentaje de clientes satisfechos con el proceso de
reserva, en la investigacion se evidencié un incremento favorable en el nivel de

satisfaccion y respecto al nivel de satisfaccion neutral mejoré en su totalidad. Se
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realizd una comparacion con el estudio de Cupe y Giles (2019) y Huaman y Tamani
(2021), donde indican que la mejora de los procesos tiene como finalidad satisfacer
a los clientes del hospedaje donde realizaron la investigacion. Si bien ambos
estudios no consideran como indicador la satisfaccion de los clientes, el presente
estudio si lo considera ya que en el proceso de reserva se interactia directamente
con el cliente y es importante saber su opinidn respecto a los servicios brindados o

procesos realizados.

Respecto al estadistico de prueba que se utilizé en el presente estudio, se aplico la
prueba no paramétrica U de Mann-Whitney debido a que se trabajé con grupos
independientes antes y después de la aplicacion del sistema multiplataforma. Luego
de realizar el analisis inferencial a partir de los resultados obtenidos de la prueba,
se aceptaron la hipotesis alterna teniendo una evidencia estadistica que acredita
que los grupos de estudio presentaron resultados diferentes que favorecen la
investigacion. Se realizdé una comparacion con el estudio de Sanchez (2021) donde
utiliza la prueba paramétrica T-Student para muestras relacionadas, esto debido a
los criterios que tuvo en cuenta para la eleccion de la poblacion y muestra de
estudio. A pesar de que en ambos estudios se realizaron estadisticos de prueba
diferentes, en ambos se desestimaron la hipétesis nula luego de aplicar la prueba

estadistica y se acept6 las hipétesis planteadas por el investigador.

A través de los resultados obtenidos en el estudio realizado se confirma que aplicar
un sistema multiplataforma bajo la metodologia BPM mejora el proceso de reserva
de la empresa Sol & Arena. Luego de la implementacion del sistema se obtuvo
resultados positivos donde el tiempo promedio de registro de reserva, atencion de
consultas y generacion de reportes disminuyo considerablemente luego de la
aplicacion. Por otro lado, el porcentaje de reservas no concretadas era mayor antes
de la aplicacion del sistema y finalmente el porcentaje de clientes satisfechos tuvo
crecimiento en el postest, evidenciando que el sistema multiplataforma favorece el
proceso de reserva. Se realizdé una comparaciéon con el estudio de Zufiga (2017)
donde también utilizé la metodologia BPM para proponer un modelo para la gestion
de pedidos y alojamiento, su estudio obtuvo resultados beneficiosos en cuanto a la
reduccion de tiempo, mejora en la coordinacién y organizacion de actividades. A

diferencia del presente estudio donde se implementé un sistema multiplataforma
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para mejorar el proceso, Zufiga alcanzé la mejora a través de la modificacion de
aspectos deficientes dentro de la gestidn interna de los procesos. Ambos estudios
aplicaron BPM para analizar y diagnosticar problemas en los procesos, posterior a
ello implementaron diferentes soluciones y lograron cumplir con los objetivos
trazados, donde se obtuvo resultados favorables que benefician la gestién de una

empresa de alojamiento.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al indicador tiempo promedio de registro de reserva la implementacién de
la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma fue efectivo ya que
permitié la reduccion del tiempo al agilizar el trabajo del recepcionista; por otro lado,
ayudoé a concretar la mayoria de las reservas y esto se vio reflejado en el resultado
del indicador porcentaje de reservas no concretadas que disminuyé

significativamente, gracias a que el proceso de reserva ahora es mas fluido.

Respecto al tiempo promedio de atencion de consulta se redujo 1.38m y en cuanto
al tiempo promedio de generacion de reportes disminuy6 6,10m respecto al pretest.
Demostrando que la disponibilidad de informacién es mas rapida al utilizar el
sistema luego de la formalizacién y estandarizacién del proceso, disminuyendo la

carga laboral del empleado.

Por otro lado, los clientes realizaron una valoracion del proceso luego de la
implementacion del sistema y tuvo como resultado un incremento del 54.6% en el
porcentaje de clientes satisfechos. Demostrando que la aplicacion de la
metodologia BPM contribuye favorablemente en el proceso de reserva ya que se
realiza por medio del sistema multiplataforma y permite que los clientes obtengan

informacion y realicen reservas desde cualquier dispositivo.

En relacién con el objetivo general, la union de la metodologia de gestion de
procesos BPM con una solucion tecnolégica como el sistema multiplataforma es
efectivo y logré6 mejorar el proceso de reserva, ya que permite realizar las
actividades del proceso de forma &gil y estructurada, centralizar la informacion que
es vital para la toma de decisiones del area administrativa y ofrecer un mejor

servicio al cliente al brindar autonomia al realizar reservas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere ampliar la muestra en donde se considere el comportamiento del

sistema en temporada alta y baja con el fin de comparar resultados.

Se sugiere segmentar el estudio en alojamientos de diferente categoria
considerando que dependiendo de la categoria se brinda otro tipo de servicios.

Se recomienda el uso de un indicador que mida la productividad del recepcionista

para saber en qué medida la solucidn tecnolégica apoya en sus actividades diarias.

Ampliar la aplicacion de la metodologia BPM en otras areas del negocio para

terminar de estandarizar todos los procesos de la empresa.

Respecto al sistema se sugiere que se le de mantenimiento en caso el volumen de
datos aumente o sea necesario implementar mas médulos si el alojamiento incluye

MAas servicios.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOS Y TECNICAS DE
INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE INDEPENDIENTE

DISENO METODOLOGICO

¢En qué medida el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora el
proceso de reserva de empresas de
alojamiento?

Determinar que el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora el
proceso de reserva de empresas de
alojamiento

El uso de la metodologia BPM
apoyado en un sistema
multiplataforma mejora el proceso de
reserva de empresas de alojamiento

e Metodologia BPM apoyado en
un sistema multiplataforma

El tipo de investigacion: aplicada -
enfoque cuantitativo

El disefio: Experimental de tipo
preexperimental

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

VARIABLE DEPENDIENTE

¢En qué medida el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora la
reserva de empresas de alojamiento?

Determinar que el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora la
reserva de empresas de alojamiento.

El uso de la metodologia BPM
apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la reserva de
empresas de alojamiento.

¢En qué medida el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora la
disponibilidad de informacién del
proceso de reserva de empresas de
alojamiento?

Determinar que el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora la
disponibilidad de informacion del
proceso de reserva de empresas de
alojamiento

El uso de la metodologia BPM
apoyado en un sistema
multiplataforma mejora la
disponibilidad de informacion del
proceso de reserva de empresas de
alojamiento

¢En qué medida el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma incrementa la
satisfaccion del cliente de empresas
de alojamiento?

Determinar que el uso de la
metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma incrementa la
satisfaccion del cliente de empresas
de alojamiento

El uso de la metodologia BPM
apoyado en un sistema
multiplataforma incrementa la
satisfaccion del cliente de empresas
de alojamiento

e Proceso de reserva

Indicadores:

D1: Reserva

1. Tiempo promedio de registro
de reserva

2. Porcentaje de reservas no
concretadas.

D2: Disponibilidad de
informacion

3. Tiempo promedio de
generacion de reportes.

4. Tiempo promedio de atencion
de consultas.

D3: Satisfaccion del cliente
5. Porcentaje de clientes
satisfechos.

o —p X —p 2
Preprueba (Tratamiento  posprueba
experimental)
Metodoloaia BPM

01: Medicién inicial del proceso en
estudio sin el uso de la metodologia.
X: Metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma

02: Medicion final del proceso en
estudio con el uso de la metodologia.

TECNICAS E INSTRUMENTO

Recoleccion de datos:
Observacién mediante ficha de
observacion.

Encuesta mediante cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Dimensiones a evaluar del Sistema Multiplataforma

Item Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
. Comportamiento temporal
Eficiencia o
. . Utilizacion de recursos
o Los sistemas responsive son
g descritos como | EI sistema multiplataforma
= multiplataforma, ya que, se | permite realizar todo tipo de Accesibilidad
s adapta a diferentes | operaciones desde cualquier Usabilidad Aprendizaje
g resoluciones de pantalla | dispositivo mediante un Operabilidad Cuestionario de
§ mediante el navegador web de | navegador. Ademas, percepcion
« cualquier sistema operativo, | almacenara informacién de las ) o
£ este tipo de sistemas utilizan | reservas, pagos en tiempo real Seguridad Confidencialidad
@ una arquitectura cliente — | y permitird generar reportes. Responsabilidad
n servidor. (Nahuel 2017, p. 37).
Portabilidad Adaptabilidad

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 3: Instrumentos de investigacion pre-test y pos-test

Ficha Resumen del indicador: Tiempo promedio de registro de

reserva

FICHA DE OBSERVACION - RESUMEN

Ana Maria de los ,ékngeles Albirena Mallma Pre-Test X
ST Moisés Oswaldo Salas Castro U TLERT = Post-Test
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Indicador Tiempo de registro de reserva
Fecha de Inicio 11/04/2022 Fecha fin 24/0442022

Descripcion

diania.
Fecha: Fecha de registro

n: N.® de reservas

En esta ficha se registran los datos obtenidos de la ficha de observacion

TPRR: Tiempo promedio de registro de reserva diario

i Fecha Humero de reservas Iéeg'ir;?: o pdr;rl:':g:i;:::
a1 11/04/2022 3 04:42
02 12/04/2022 5 04:56
a3 13/04/2022 3 05:24
04 14/04/2022 3 04:21
as 15/04/2022 3 0s:30
06 16/04/2022 4 04-21
ar 17/04/2022 2 04:37
o8 18/04/2022 1 0345
09 19/04/2022 2 05:37
10 20/04/2022 2 05:22
11 21/04/2022 1 04:37
12 22/04/2022 2 0545
13 23/04/2022 1 0545
14 2410412022 1 06:11




Ieserva

FICHA DE OBSERVACION - RESUMEN

Ana Maria de los ﬁkngelea Albirena Mallma Pre-Test
Autores Moizés Oswaldo Salas Castro Tipo de prueba Post-Test | X
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Indicador Tiempo de registro de reserva

Fecha de Inicio

2500442022

Fecha fin

08/05/2022

En esta ficha =e registran los datos obtenidos de la ficha de observacion

diaria.
Descripcion Fecha: Fecha de registro
TPRR: Tiempo promedio de registro de reserva diario
n: MN.% de reservas
N* Fecha Humero de reservas Tiempo TULELC LE
registro de reservas
01 25/04/2022 2 0344
02 26/04/2022 2 03:13
03 2704/2022 3 03:34
04 28/04/2022 3 03:31
0s 29/04/2022 2 03:25
06 30/04/2022 2 03:17
o7 1/05/2022 2 03:50
o8 20052022 2 03:33
09 30052022 1 03:35
10 4052022 2 03:35
11 5M05/2022 3 03:43
12 B/05/2022 2 03:22
13 7052022 3 04:01
14 8052022 2 03:35




no concretadas
FICHA DE OBSERVACION
Ana Maria de los ﬁkngeles Albirena Mallma Pre-Test X
Autores Moisés Oswaldo Salas Castro Tipo de prueba Post-Test
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Fecha de Inicie 1170472022 Fecha fin 24/04/2022
Dimension Indicador Unidaq = Simbologia de formula Formula
medida
Porcentaie de PRHNC: Porcentaje de . .
Reserva Reservas no Porcentaje :ZES?g:iﬁzzsﬂdnec;??:i?usdes prNC = = - RE 100
concretadas
RE: Reservas efectuadas
N° Fecha S%Ti'lﬂﬂﬂﬂ :? al Reservas Reservas no PRD;:::::iendoe
dia efectuadas concretadas concretadas
01 11/04/2022 5 3 2 40%
0z 12/04/2022 6 5 1 17%
03 13/04/2022 5 3 2 40%
04 14/04/2022 4 3 1 25%
05 15/04/2022 4 3 1 25%
06 16/04/2022 5 4 1 20%
o7 17/04/2022 3 2 1 33%
0& 18/04/2022 2 1 1 50%
09 19/04/2022 2 2 0 0%
10 | 20/04/2022 4 2 2 S0%
11 21/04/2022 3 1 2 67%
12 | 22/04/2022 4 2 2 S0%
13 | 23/04/2022 3 1 2 B7T%
14 | 24/04/2022 2 1 1 S50%




no concretadas

FICHA DE OBSERVACION

Ana Maria de los ﬁngelea Albirena Mallma

Pre-Test

Autores Moisés Oswaldo Salas Castro Tipo de prueba Post-Test | X
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Fecha de Inicio 25/0442022 Fecha fin 08/05/2022

Dimension Indicador Llnida_d = Simbologia de formula Formula

medida
Porcentaje de PRHC: Porcentaje de . .
Reserva Reservas no FPorcentaje FES_ENES no cnncretg-d_as PRNC = — - Y 100
concretadas C5: Cantidad de solicitudes
RE: Reservas efectuadas
M= Fecha s'ir?ir-‘:%itz?izsdgl Reservas Reservas no F;KE: E:::;Lenc‘l]e
dia efectuadas concretadas oy

01 25/04/2022 3 3 0 0%

02 | 26/04/2022 3 3 0 0%

03 | 27/04/2022 3 3 0 0%

04 | 28/04/2022 4 3 1 25%

05 | 29/04/2022 3 2 1 33%

06 30/04/2022 2 2 0 0%

a7 1/05/2022 2 2 o 0%

0 210542022 2 2 o 0%

09 30542022 2 2 o 0%

10 4/05/2022 3 3 o 0%

11 5/05/2022 3 3 0 0%

12 6/05/2022 3 2 1 3%

13 710542022 3 3 0 0%

14 8/05/2022 2 2 0 0%




consuitas
FICHA RESUMEN
Ana Maria de los Angeles Albirena Mallma Pre-Test X
Autores Moisés Oswaldo Salas Castro Tipa de prucba Post-Test
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Indicador Tiempo promedio de atencion de consultas
Fecha de Inicio 11/04/2022 Fecha fin 24/0452022

En esta ficha se registran los datos obtenidos de la ficha de observacion

diaria.
Descripcion Fecha: Fecha de registro
TPAC: Tiempo promedio de atencién de consultas diario
n: M_® de consultas
MN® Fecha Miumero de consultas Tiem_pp IElEs
atencion de consultas
01 11/04/2022 5 01:56
02 12/04/2022 6 01:58
03 13/04/2022 5 02:14
04 14/04/2022 4 02:32
05 15/04/2022 4 02:30
06 16/04/2022 5 02:04
o7 17/04/2022 3 02:33
08 18/04/2022 2 02:15
09 19/04/2022 2 01:52
10 20/04/2022 4 01:42
11 2110412022 3 02:19
12 2210442022 4 02:51
13 23/04/2022 3 02:41
14 2410412022 2 01:43




consultas

FICHA RESUMEN

Ana Maria de los Angeles Albirena Mallma Pre-Test
Autores Moizés Oswaldo Salas Castro Tipo de prueba Post-Test | X
Empresa Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Indicador Tiempo promedio de atencion de consultas

Fecha de Inicio

25/04/2022

Fecha fin

0&f05/2022

En esta ficha =e registran los datos obtenidos de la ficha de observacion

diaria.
Descripcion Fecha: Fecha de registro
TPAC: Tiempo promedio de atencion de consultas diario
n: N.% de consultas
N* Fecha Mumero de consultas TiemEo TITEIC I
atencion de consultas
01 2510412022 2 00:55
02 2610412022 2 DO:58
03 2710412022 3 00:52
04 2510412022 4 D0:59
05 29/04/2022 3 01:01
06 30M0412022 2 00:53
o7 1/05/2022 2 00:52
08 20052022 2 D0-45
09 3052022 1 DO-44
10 4/05/2022 2 D0:59
11 5M05/2022 3 00:55
12 B0S2022 3 00:50
13 TH0S/2022 3 D0:55
14 80512022 2 01:06




ion d
FICHA DE OBSERVACION
Ana Maria de los ﬁ.ngeles Albirena Mallma Pre-Test X
R Moizés Oswaldo Salas Castro B Post-Test
Empresa | Hospedaje Soly Arena
Variable Proceso de Reserva
Fecha de Inicie 11/04/2022 Fecha fin 24/04/2022
Dimension Indicador U:_:gs:::j:'& Simbologia de formula Formula
Disponibilidad | 1 =MP2 ;Enci'figéﬂi“ri ;T:Tt:;j o
de promedi!:[ de Minutos TGR: Tiempo de . TPGR = M
informaciaon ?Ee::rrt:zlon de generacion de reportes.
n: MN.° de reportes

N® Fecha HNHumero de reportes g:::“:f;;;i;?i:;i :':Itzs

01 11/04/2022 1 07-52

0z 12/04/2022 1 11:55

03 13/04/2022 1 O7-55

04 14/04/2022 1 O7:54

05 15/04/2022 1 O7:58

06 16/04/2022 1 10:10

a7 17/04/2022 1 0544

08 18/04/2022 1 05:16

09 19/04/2022 1 05:50

10 20/0412022 1 05:21

11 21/0412022 1 02:45

12 22/0412022 1 05:23

13 23/04/2022 1 03:00

14 240412022 1 03:10




Eicha de recoleccion de datos del Indicador: Tiempo promedio de

FICHA DE OBSERVACION

Ana Maria de los ﬁ.ngeles Albirena Mallma Pre-Test
Autores Moigés Oswalde Salas Castro Tipo de prueba Post-Test ¥
Empresa | Hospedaje Sol y Arena
Variable Proceso de Reserva
Fecha de Inicio 25/0442022 Fecha fin 080572022
Dimension Indicador U::Sg;::jge Simbologia de formula Formula
Disponibilidad | 1 EMPO ;:iﬁﬁﬁf@ﬁ?ﬁg o de
de pmmedip{ de Minutos TGR: Tiempo de . TPGR = —EF"(TGR )
informacion E::;_rt:‘;mn de generacion de reportes. n
n: N.7 de repories

N® Fecha Humero de reportes QIL*:T;J;;ZQE:SL?]?;S

a1 25/04/2022 1 0o:10

a2 26/04/2022 1 00:11

03 271042022 1 00:11

04 28/04/2022 1 00:11

05 29/04/2022 1 00:11

0& 30/04/2022 1 0o:10

a7 1/05/2022 3 00:11

08 2/05/2022 1 0o:10

09 3/05/2022 1 0o:10

10 4/05/2022 1 00:11

11 5/05/2022 1 00:11

12 6/05/2022 1 00:11

13 T/05/2022 1 0o:10

14 &/05/2022 2 00:11




Resultados - Satisfaccion de Clientes

PRETEST - ESTADISTICO DE LA MODA

MODA

PG 10

PGS

PG 8

PGT

PG 6

PG5

PG 4

PG 3

PG2

PG 1

MNE encuestados

10
11

12
13

14
15

16
17
1B
1%
20
21

22
23

24
25

26
27
2B
29
30
31

32
33

POSTEST - ESTADISTICO DE LA MODA

PG 10 |MODA

PGS

PGB

PGT

PG 6

PG5S

PG 4

PG3

PG 2

PG 1

MNE encuestados

10
11

12
13

14
15

16
17
18
18
20
21

22
23

24
5

26
27
28
29
30
31




Anexo 4: Validacion de expertos

et
&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO

DE RESERVA

I. DATOS GEMERALES
Apelidos y Mombres del Experto:
Titulo wo Grado Académico:

Hosé Bustamante Romero
Maesiro en Ingenieria de Computacion y Sistemas

Doctor ( ) Magister ( x ) Ingeniero (| ) Licenciado [ ) Otro ()

I:'31=|'|EIZ| 2410472022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alcjamiento

Autores: Albirena Mallma_ Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno ({51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gue crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 29- [ 51- [ 71- | #1-
INDICADOR CRITERIO 20% | 50% | To% | 0% | 100%
La ficha de cbservacion es formulada con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado. 95
2. OBJETIVIDAD Estd exprezado en conducta cbeervable. 90
3 ACTUALIDAD E= adecgadn el avance, la ciencia y an
tecnologia.
4. ORGAMNIZACION Existe una organizacion logica. a0
5 SUFICIENCIA Co.mprende los aspectos de cantidad y a0
calidad.
B INTENCIONALIDAD A_dec:uado para vralgrar Iof: as‘pectos del a0
sistema metodologico y cientifico.
7 COMSISTENCIA E.sta 'basado en aspectos tedricos y a5
cientificos.
&. COHEREHNCIA En log datos respecto al indicador. 90
9. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0
El instrumento ez adecuado al tipo de a0
10. PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL 910

lll. PUNTAJE TOTAL

| 91 | Sugerencias |_

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO




= i
&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO

DE RESERVA

I.DATOS GEMERALES
Apellidos y Nombres del Experio:

[fohan Roy Alarcon Cajas

Titulo yfo Grado Académico: Maesiro en Ingenieria de Sistemas con mencién en
[Tecnologia de informacion y Comunicacion

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniera () Licenciado ([ ) Otro ().

Fecha: [ 240412022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un siztema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁmg&les y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadorez con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizmo, =& exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO o | 2o | 7o | oo | 1o0ms
1. CLARIDAD La ﬁchg de obs_&n.'aclon es formulada con 95
lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conducta observable. 05
ACTUALIDAD E=s adecqado el avance, la ciencia y a5
tecnologia.
4. ORGAMIZACION Existe una organizacién logica. 95
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y g5
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
6. INTENCIONALIDAD zgistema metodolégico y cientifico. 33
Esta basado en aspectos tedricos y
7. CONSISTENCIA cientificas, 95
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 95
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 95
El instrumento es adecuado al tipo de g5
10. PERTENEMNCIA invegtigacion.
TOTAL 950

Ill. PUNTAJE TOTAL

| a5 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO




|
&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO

DE RESERVA

I.DATOS GEMERALES
Apellidos y Nombres del Experio:

Gaboya Rios Nemias
Titulo yio Grado Academico: Maesiro en computacion y sistemas con mencién en
IGestion de Tecnologias de la Informacian

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniero ([ ) Licenciado ( ) Otro ().

FE{=|1EIZ| 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁmgeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
invelucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 23;., 5,2[:% ?5.]1.; BTJ,}, 1.'},,']*
1. CLARIDAD La ficha de ocbservacion es formulada X
con lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta exprezado en conducta %
ohservable.
3. ACTUALIDAD E= adecuado el avance, la ciencia y .
tecnologia.
4. ORGAMNIZACION Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad X
y calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos ‘
del sistema metodoldgico v cientifico.
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y X
cientificos.
8. COHEREMNCIA En loz datos respecto al indicador. X
9. METODOLOGIA Responde al proposito de X
investigacion.
El instrumento es adecuado al tipo X
10. PERTENENCIA de investigacion.
TOTAL o5

Il PUNTAJE TOTAL

95 Sugerencias |

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x )
-El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO




)
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: PORCENTAJE DE RESERVAS NO

CONCRETADAS

I.DATOS GEMERALES
Apelidos y Nombres del Experto:
Titulo yfo Grado Académico:

Mozé Bustamante Romero
Maestro en Ingenieria de Computacion y Sistemas

Doctor [ ) Magister [ x ) Ingeniers [ ) Licenciado | ) Otro().....ocooeee

Fecha: | 24/04/2022

TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallima, Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (B1-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted fiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
inwvolucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la
valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gue crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- M- - Ti- 81-
INDICADOR CRITERIO 20% | s0% | 7o% | eo%e | 100%

La ficha de cbservacion es formulada con
11. CLARIDAD lenguaje apropiado. a5
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. a0
13, ACTUALIDAD Es adeclfadu:: el avance, la ciencia y an

tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. a0
15. SUFICIENCIA Cnmprende loz aspectos de cantidad y a0

calidad.

Adecuado para valorar log aspectos del
16. INTENCIONALIDAD sistema metodologico y cientifico. 30
17. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y a0

cientificos.
18. COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 90
19. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0

El instrumento es adecuado al tipo de a0
20. PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 905
Ill. PUNTAJE TOTAL
| 90.5 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO




]
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: PORCENTAJE DE RESERVAS NO
CONCRETADAS

I. DATOS GEMERALES
Apeliidos y Mombres del Experto:
Titulo yio Grado Académico:

[Yohan Roy Alarcon Cajas

Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencién en
Fecnologia de informacidn v Comunicacion

Doctor [ ) Magister [ x ) Ingeniero | ) Licenciado [ ) Otro().................

I:'3¢=|'|~-'-*3| 2410472022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁi\ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 20w | 20 | 70% | 30 | 100%
11. CLARIDAD La ﬁch_a de {:bs_&n'ac:mn es fermulada con a5
lenguaje apropiado.
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 95
13, ACTUALIDAD Es ade:‘.l{ado el avance, la ciencia y 90
tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 90
15. SUFICIENCIA Cn_mprende los aspectos de cantidad y 90
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
16. INTENCIONALIDAD sistema metodoldgico y cientifico. 90
Esta basado en aspectos tedricos v
17. CONSISTENCIA cientificas. 90
18. COHEREHNCIA En log datos respecto al indicador. 953
19. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 90
El instrumento es adecuado al tipo de 90
20. PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL 915

Ill. PUNTAJE TOTAL

| 915 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO




o
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTOQ DE EXPERTOS: PORCENTAJE DE RESERVAS NO

CONCEETADAS

l. DATOS GENERALES
Apellidos y Mombres del Experto:
Titulo yio Grado Académico:

Saboya Rios Nemias

Maestro en computacion y sistemas con mencion en
\Gestion de Tecnologias de la Informacian

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniers [ ) Licenciado [ ) Otro ()...ooeeee e

Fecha: | 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Malima, Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente [0-20%) Regular (21-50%) Bueno {51-T0%) Muy Bueno (71 -B0%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizsmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO oo | 2om | 0% | g | 1now

1. CLARIDAD La ficha de observacion es formulada X
con lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta %
ohservable.

3. ACTUALIDAD Es adecuado el avance, la ciencia y X
tecnologia.

4. ORGANIZACIOMN Existe una organizacion logica. X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad X
y calidad.

6. INTEMCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos «
del sistema metodoldgico y cientifico.

7. COMSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y ¥
cientificos.

&. COHERENCIA En loz datos respecto al indicador. X

9. METODOLOGIA Responde al proposito de X
investigacion.

10. PERTENEMNCIA El instrumento ez adecuado al tipo X
de investigacion.

TOTAL ]

Ill. PUNTAJE TOTAL

96 Sugerencias |

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x )
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO




el
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE

ATENCION DE CONSULTAS

ll. DATOS GENERALES
Apeliidos y Nombres del Experio:
Titulo yfo Grado Académico:

losé Bustamante Romero
Maestro en Ingenieria de Computacion y Sistemas

Doctor [ ) Magister [ x ) Ingeniero [ ) Licenciado | ) Otro ().

Fecha: | 24/04/2022

TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁ.ng&les y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno {51-T0%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- M- | - - 81-
IMDICADOR CRITERIO 0% | s0% | 7o% | Bo% | 100%
La ficha de chservacion es formulada con
21. CLARIDAD lenguaje apropiado. a5
22. OBJETIVIDAD Estd expresado en conducta observable. 90
23, ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia y an
tecnologia.
24. ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica. a0
25 SUFICIENCIA Cnmprende los aspectos de cantidad y a0
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
26. INTENCIONALIDAD sistema metodolagico y cientifico. 93
27. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y as
cientificos.
28. COHEREMCIA En log datos respecto al indicador. 90
29. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0
El instrumento es adecuado al tipo de a0
30. PERTEMEMCIA investigacion.
TOTAL 915
. PUNTAJE TOTAL
| 915 | Sugerencias | -

Iv. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO




i
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
DE CONSULTAS

|.DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto:

; o fohan Roy Alarcon Cajas
Titulo yio Grado Academico: Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencion en
[Tecnologia de informacion y Comunicacion

Doctor ( ) Magister [ x ) Ingeniero [ ) Licenciado ( ) Otro ()...ooeeee

Fecha: | 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Malima, Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (51-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
inwolucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gue crea perinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO sone | o | 7oo | 2o | 100%
31 CLARIDAD La ﬁch.a de obs_&r'.'aclon es formulada con a5
lenguaje apropiado.
22. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. a5
33, ACTUALIDAD Es ademfadn el avance, la ciencia y a5
tecnologia.
24. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. a0
35 SUFICIEMCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y a0
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
26. INTENCIONALIDAD | gigtema metodologico y cientifico. 90
Esta basado en aspectos tedricos v
2T7. CONSISTENCIA cientificas. 90
28. COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 95
29. METODOLOGIA FResponde al proposito de investigacion. a0
El instrumento es adecuado al tipo de a0
30. PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 920
Ill. PUNTAJE TOTAL
| 92 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO




et
m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO

PROMEDIO DE ATENCION DE CONSULTAS

I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo yfo Grado Académico:

Saboya Rios Nemias

Maestro en computacion y sistemas con mencion en
\Gestion de Tecnologias de la Informacion

Doctor [ ) Magister [ x ) Ingeniere [ ) Licenciado | ) Otro (). ...

Fecha: | 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁmgeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno ({51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO s | 20w | 70w | so% | 100w
1. CLARIDAD La ficha de observacion es formulada X
con lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable.
3. ACTUALIDAD Es adecuado el avance, la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA Comprende log aspectos de cantidad ¥
y calidad.
6. INTEWNCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos ¥
del sistema metodologico y cientifico.
7. COMNSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos v ¥
cientificos.
8. COHEREMCIA En los datos respecto al indicador. X
9. METODOLOGIA Responde al proposito de X
investigacion.
El instrumento es adecuado al tipo X
10. PERTENEMCIA de investigacion.
TOTAL B5
Il PUNTAJE TOTAL
95 Sugerencias | |
IV. OPCION DE APLICABILIDAD ff-‘\ .
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x ) L@%/'

El instrumento debe ser mejorado antes de zer aplicado ( ) |

FIRMA DEL EXPERTO




e
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE

GENERACION DE REPORTES.

IV. DATOS GEMERALES
Apellidos y Mombres del Experto:
Titulo yio Grado Académico:

Hosé Bustamante Romero
Maestro en Ingenieria de Computacion y Sistemas

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniero [ ) Licenciado [ ) Otro ()...oooeeee e

Fecha: | 24/04/2022

TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁmg&les y Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente {0-20%) Regular (21-50%) Bueno {51-T0%) Muy Bueno (71 -B0%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted fiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%._ Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
- - | §- | 11- | 8-
INDICADOR CRITERIO 20% | 50% | 7o% | 2o% | 100%
La ficha de observacion es formulada con
31. CLARIDAD lenguaje apropiado. 95
32. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. a0
33, ACTUALIDAD Es adECL:ISdD el avance, la ciencia y an
tecnologia.
34. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. a0
35 SUFICIENCIA Cnm prende los aspectos de cantidad y a0
calidad.
36. INTENCIONALIDAD | A9ecuade para valorar los aspectos del an
sistema metodologico y cientifico.
37 CONSISTENCIA E_s.ta Pasado en aspectos teoricos y a5
cientificos.
38. COHERENCIA En los dates respecto al indicador. a0
39. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0
El instrumento es adecuado al tipo de a0
40. PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL 910
Ill. PUNTAJE TOTAL
| 91 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE "!"ALIDACIf]H DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: TIEMPO PROMEDIO DE
GENERACION DE REPORTES.

I. DATOS GEHNERALES
Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo yo Grado Académico:

lYohan Roy Alarcon Cajas

Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencion en
Tecnologia de informacion y Comunicacion

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniero | ) Licenciado | ) Otro()...ooocoee el

Fecha: | 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
mulfiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de experios usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gue crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO oo | 20% | 70% | soo | 1005
31 CLARIDAD La ﬁch.a de DbS_&WEEIDn es formulada con a0
lenguaje apropiado.
32. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. a0
33, ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la ciencia y a0
tecnologia.
34. ORGANIZACION Existe una organizacion lGgica. a0
35 SUFICIEMCIA CD_mprende los aspectos de cantidad y a0
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
36. INTENCIONALIDAD sistema metodologico y cientifico. 95
Esta basado en aspectos tedricos y
7. CONSISTENCIA cientificos. a5
38. COHERENCIA En log datos respecto al indicador. 90
39. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. an
El instrumento es adecuado al tipo de a0
40. PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 910
Il PUNTAJE TOTAL
| 91 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE 1|.::'1I..]IIII:’ILC:I{'III\T DEL INSTRUMENTO DE EXPFERTOS: TIEMPO FROMEDIO DE

GENERACION DE EEPORTES.

I. DATOS GENERALES
Apelidos y Nombres del Experto:
Titulo yo Grado Académico:

[Gaboya Rioz Memias

Maestro en computacion v sistemas con mencién en
\Gestion de Tecnologias de la Informacion

Doctor | ) Magister [ x ) Ingeniero ([ ) Licenciado | ) Otro{)................

Fecha: | 24/04/2022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un siztema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁ.ngeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente {0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-T0%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimismo, e exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO o | 2w | 70w | som | 100%
11. CLARIDAD La ficha de chservacion ez formulada X
con lenguaje apropiado.
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable.
13. ACTUALIDAD E=s adecuado el avance, la ciencia y X
tecnologia.
14. ORGAMIZACION Existe una organizacion logica. X
15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad %
y calidad.
16. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos X
del sistema metodologico v cientifico.
17. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y X
cientificos.
18. COHERENCIA En los datos respecto al indicador. X
19. METODOLOG LA Responde al proposito de %
investigacion.
El instrumento es adecuado al tipo %
20. PERTENENCIA de investigacion.
TOTAL 06
. PUNTAJE TOTAL
96 Sugerencias | |
IV. OPCION DE APLICABILIDAD o
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x ) %;
El instrumento debe zer mejorado antes de ser aplicado ()

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INST 0 DE EXPERTOS: PORCENTAJE DE CLIENTES

SATISFECHOS

V. DATOS GENERALES
Apelidos y Nombres del Experto:
Titulo yio Grado Académico:

lozé Bustamante Romero
Maestro en Ingenieria de Computacion v Sistemas

Doctor (| ) Magister [ x ) Ingeniera [ ) Licenciado [ ) Otro ().

I:'3¢=|'|33| 240472022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPFM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁngeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente {0-20%) Regular (21-50%) Bueno {51-7T0%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted fiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la
valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- - | ¥- Ti- 81-
INDICADOR CRITERIO 20% | s0% | 7o% | so%e | 100%

La ficha de observacion es formulada con
41. CLARIDAD lenguaje apropiade. 95
42. OBJETIVIDAD Esta exprezado en conducta observable. 90
43 ACTUALIDAD Es adecqadn el avance, la ciencia y a0

tecnologia.
44 ORGANIZACION Existe una organizacion logica. a0
45 SUFICIENCIA Co.mprende los aspectos de cantidad y as

calidad.

Adecuado para valorar los aspectos del
46. INTENCIONALIDAD sistema metodologico y cientifico. 9
47. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y g5

cientificos.
48. COHERENCIA En los datos respecio al indicador. a0
49. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0

El instrumento es adecuado al tipo de a0
50. PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 920

. PUNTAJE TOTAL

92 | Sugerencias | -

IV. OPCIGN DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado ( )

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: PORCENTAJE DE CLIENTES
SATISFECHOS

I. DATOS GENERALES
Apelidos y Nombres del Experio:

; o [fohan Roy Alarcdn Cajas
Titulo yio Grado Académico: Maesiro en Ingenieria de Sistemas con mencion en
[Tecnologia de informacion v Comunicacion

Doctor [ ) Magister ( x ) Ingeniere [ ) Licenciado [ ) Otro ().

I:E{:|'|Eii| 2410412022
TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para empresas de alojamiento

Autores: Albirena Malima, Ana Maria de los ﬁngeles y Salas Castro, Oswaldo Moizés
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno {51-70%) Muy Bueno (71 -80%) Excelente (B1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted fiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadorez con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 100%. Asimizsmo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACIOHN
INDICADOR CRITERIO aons | 20 | 70 | 5o | 100%
41, CLARIDAD La ﬁchg de obs_en.'ac:lon ez formulada con a5
lenguaje apropiado.
42. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 93
43, ACTUALIDAD Es adeclfadn el avance, la ciencia y a5
tecnologia.
44. ORGANIZACION Exizte una onganizacion |gica. a5
45. SUFICIENCIA Comprende loz aspectos de cantidad y as
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
46. INTENCIONALIDAD sistema metodologico y cientifico. 45
Estd basado en aspectos tedricos y
47 CONSISTENCIA cientificos. 95
48. COHERENCIA En log datos respecto al indicador. a5
49. METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a5
El instrumento es adecuado al tipo de a5
S0. PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL 950
. PUNTAJE TOTAL
| 95 | Sugerencias | -

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (x)
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado | )

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁTl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPEETOS: FORCENTAJE DE CLIENTES
SATISFECHOS

|. DATOS GENERALES

Apeliidos y Mombres del Expearto: Saboya Rics Nemias
Titule ylo Grado Académico: Maestro en compuiacian y sistemas con mencian en
Gestion de Tecnologias de la Informacion

Doctor [ §}  Magister (x ) Ingenieros [ ) Licenciado [ ) Ot ()
Fecha: | aq/0dre0z2

TESIS: Mejora del proceso de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema
multiplataforma para resas de alojamienio

Butores: Albirena Mallma, Ana Maria de los ﬁ-ngeles ¥ Salas Castro, Oswaldo Moisés
Deficiente (0-20%) Regular {21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71 -B0%) Excelente [81-100%)
Mediante la evaluacicn de expertos usted tiene la facultad de calificar ks tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la

valoracion de 0% - 1009%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de ftems que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO oo | 20 | 70% | sew | vogs
1. CLARIDAD El cuestionario y la ficha de
consolidacion es formulada can X
lenguaje apropiado.
2. OBJETVIDAD Esta expresado en conducta x
observable.
3. ACTUALIDAD Es adecuado el avance, la ciencia y X
tecnologia.
. DRGANIZACION Existe una organizacon logica. x
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad
y calidad.
8. INTEMCIOMALIDAD | Adecusdo para valorar los aspectos X
del sisterna metodologico v cientifico.
7. CONSISTEMNCIA Esta basado en aspecios tedricos y X
cientificos.
B. COHEREMCIA En los datos respecto al indicador.
9. METCDOLOGIA Responde al propasio de
imvestigacian.
El instrumento es adecusdo al tipo de %
10. PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL =5
. PUNTAJE TOTAL
2] Sugerencias |
IV. OPCION DE APLICABILIDAD "
El instrumento puede ser aplicade, tal come estd elaborado (x ) J'-F"':j

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicada )

FIRMA DEL EXPERTO




EI‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

N DIMENSIONES | ttems Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
INDICADOR: Tiempo promedio de registro de reserva 5i No Si Mo | Si Nio
- X x X
i TPDE = Zi.(TDR)
L]
INDICADOR: Porcentaje de Reservas no concretadas 5i No Si Mo | Si Nio
2 smNC =0 BE 100 * ) *
’ =T @R
INDICADOR: Tiemipos promedio de atencion de consultas 5i [ 5i Mo | 5i Ho
3 pac = 2740 X X X
n
INCHICADOR: Tiempo promedio de generacion de reportes Si Ho Si Ho |[Si Mo
] X X X
4 TPGR :ﬂ
n
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: José Bustamante Romemn

Especialidad del validador: Gestion en Tecnologias de la Informacion

1Parfinencia: B ftem COMEsnonce &l CONCEMD 10rics frmulad. )
“Relgvancia E1 ifiem 2= apropiads para representar al compananie o dimension especiica da consmucin
*Claridad: Se enfende sin dficuiad alguna & enunciado del fem, &= conciso, exachn y diredio

wota: Suficiencia, =& tice sudtiencia cusmion 105 Nems planteados son sufcientss para medr @ dimension

DNI: 405071688

Fecha: 24042022

/)'fﬁf?-

7
Firma del Experto Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

N® DIMENSIONES [ items Pertinencial [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
INDICADOR: Tiempo promedio de registro de reserva Si No Si No Si No
n X X b
1 ppR — 2=tTPR)
n
INDICADOR: Porcentaje de Reservas no concretadas Si No Si No Si No
) oopne TR RE__ o x X X
ARNC =" ¥
INDICADOR: Tiempo promedio de atencion de consultas Si No Si No Si No
1t X X X
3 TPAC :ﬂ
INDICADOR: Tiempo promedio de generacion de reportes Si No Si No Si No
n ¢ X X ®
4 TPGR =7'=‘{:GR)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: YOHAN ROY ALARCON CAJAS DNI: 46189705

Especialidad del validador: Tecnologia de informacién y Comunicacion

'Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Fecha: 24/04/2022

Firma del Experto Informante.




Elﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

N DIMEMSIOHNES | tems Pertinencia’ |Relevancia® Clanidad® Sugerencias
INDICADOR: Tiemgo promedio de registro de reserva Si No Si Mo Si Mo
1 TPDR = i-1(TDR) X X x
i
INDICADOR: Porcentaje de Reservas no concretadas 5i Mo Si Mo Si N
2 smne = FE 100 x x x
' T
INDICADOR: Tiempo promedio de atencicn de consultas Si [ 5i Mo | Si [
TE
3 TPAC :%m X X X
INDICADWOR: Tiemips promedic de generacion de reportes 5i [ 5i Mo | 5i Mo
4 TPGR =—E:l"[a'rm;t:I K K X
n

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [| x]

Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador: Investigacion cientifica, formativa y estadistica

"Partinencia; B item coresponae al conceptn teorico formulado.

*Relgvancia- E] lem &= apropiads pars representar al components o dimensicn especiica d8 consuchy
*Claridad: Se erdiende sin dfculad alouna & enunciado el fem, &S concisn, BxEcho y direds

Mota: Suficiencia, se dice SUSCENCia cuando los fems planteados son sulidentes para medr @ dimension

Aplicable después de comegir [ ]

SABOYA RICS MEMIAS

Mo aplicable [ ]

DMl 42001721

Fecha: 240472022

2

Firma del Experte Informante.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

Porcentaje de clientes satisfechos

- Competencias: Satisfaccién del cliente Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerenci
lems/reactives/enunciado Sl M Sl MO Sl MO
Me encuentno satisfecho con el proceso de resendas. X x x -
= La calidad del servicio brindado en el proceso de reserva es X x x -
buena.
3 =] ljernpc_l empleado para realizar una reserva cumple con tus X x x -
expectativas.
4 El alojamienic dispone de informacion y atiende consultzs de X x x -
manera rapida.
Las incidencias presentadas en el proceso de reservas son X x x -
5 | resuelias a traves de |as scludiones y altemnativas brindadas
por el alojamisento.
g | L= informacion y difusion de los servicios del alojamiento es de | X x x -
facil acceso.
7 El metodo de pago que ofrece el alojamiento s confiable y X x x -
SEguro.
& | Me resulta facil realizar una reserva con el proceso actual. X x x -
g Los medios de comunicacion del servicio de alojamiento X x x -
permiten mantenermme enterado oporunamente.
10 Srenl.l:: que Inrs_pm-_c:escrE ¥ pmu::edlmenl.us que nfrece =l X X X -
semnvicio de alojamiento cumple con mis expectativas.
Observaciones [precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: José Bustamante Romeno DNI: 405871686

Especialidad del validador: Gestion en Tecnologias de la Informacian

'partinencia: B jiem comesponds al Concepto 1=0rico formulads. ) )
*Rplevanciar £ fiem = apropiads para representar al components o dmension especifica del constnucho
*Claridad: Se enfends sin dficultad alguna & erunciato del ilem, &= conciso, exacto y direds

Mota: Suficiencia, se dice suliciencia cuanda koS fems planteanos son sulidentes para medr i@ dimension

Fardha- 240420232

T

Firma del Experto Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

Porcentaje de clientes satisfechos

o Competencias: Satisfaccion del cliente Pertinencia’ | Relevancia® Claridad? .
N Sugerencias
Items/reactivos/enunciado Sl NO Sl NO Sl NO
1 | Me encuentro satisfecho con el proceso de reservas. X X X
5 La calidad del servicio brindado en el proceso de reserva es X X X
buena.
q El tiempo empleado para realizar una reserva cumple con tus X X X
expectativas.
4 El alojamiento dispone de informacion y atiende consultas de X X X
manera rapida.
Las incidencias presentadas en el proceso de reservas son X X X
5 | resueltas a través de las soluciones y alternativas brindadas
por el alojamiento.
6 La informacion y difusion de los servicios del alojamiento es de | x X X
facil acceso.
El método de pago que ofrece el alojamiento es confiable y X X X
seguro.
Me resulta facil realizar una reserva con el proceso actual. X X X
Los medios de comunicacion del servicio de alojamiento X X X
permiten mantenerme enterado oportunamente.
10 Siento que los procesos y procedimientos que ofrece el X X X
servicio de alojamiento cumple con mis expectativas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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Anexo 5: Carta de aceptacion de la empresa

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA
NACIONAL"

Lunes, 28 de febrero de 2022

Senor:
De la Torre Revollar Eber
Presente. -

De nuestra consideracion:

Sirva la presente para saludarle cordialmente y a la vez comunicarle que su
solicitud de autorizacion para realizar el proyecto de investigacion, titulado
“Mejora del proceso de reservas utilizando |a metodologia BPM apoyado en
un sistema multiplataforma para empresas de alojamiento”, ha sido
aceptada por nuestra empresa.

¢ Titulo del proyecto de investigacién: “Mejora del proceso de reservas
utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma
para empresas de alojamiento”

* Objetivo: Determinar que el uso de la metodologia BPM apoyado en un
sistema multiplataforma mejora el proceso de réserva de empresas de
alojamiento.

Es importante recalcar que deberd mantener la confidencialidad de la
informacién, la cual es propiedad de la empresa Sol y Arena, asi como el
compromiso de entregarnos su proyecto final de investigacion.

Esperamos que la investigacion sea de gran aporte para nuestra institucion como
para la comunidad. Sin otro particular, me despido.

Atentamente.

—

S
Eber dé la Torre\Revollar
Administrador
DNI: 10164520

Pje. Chepen N2101 Asoc. Nueva Generacidn - Punta Hermosa - Lima




Anexo 6: Carta de conformidad de la empresa

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA
NACIONAL"

Lima, 16 de mayo de 2022
Dirigido a:
Ing. M. Sc. Janina Cotrina Linares.
Coordinadora Nacional del Taller de Titulacion de Ingenieria de Sistemas
Universidad César Vallejo — Tarapoto
Presente. -

ASUNTO: CONFORMIDAD DEL PROYECTO

Es grato dirigirme a usted para saludarie cordiaimente en nombre de la empresa
Sol y Arena y hacer de su conocimiento que los sefiores Ana Maria de los
Angeles Albirena Mallma con DNI N°73315358 y Moisés Oswaldo Salas
Castro con DN| N°77202383, del taller de elaboracion de tesis de la Escuela
Académica profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de vuestra casa de
estudios, desarrollé el proyecto “MEJORA DEL PROCESO DE RESERVAS
UTILIZANDO LA METODOLOGIA BPM APOYADO EN UN SISTEMA
MULTIPLATAFORMA PARA EMPRESAS DE ALOJAMIENTO", el cual fue
implementado para las pruebas respectivas de su funcionamiento.

En tal sentido, hago de su conocimiento que se realizé la entrega del
proyecto. Por lo que estamos ofreciendo la CONFORMIDAD Y ACEPTACION
DEL PROYECTO desarrollado de acuerdo al compromiso definido.

Atentamente,

oK
Eber dea Torre Revollar
Administrador

DNI: 10164520

Pje. Chepen N?101 Asoc. Nueva Generacion — Punta Hermosa - Lima




Anexo 7: Desarrollo de la metodologia BPM

En esta seccidn, se muestra el desarrollo de la Metodologia BPM:RAD que se eligio
para realizar la modelizacion logica, disefio preliminar y disefio BPM del proceso de

reserva del alojamiento Sol y Arena.

Fase 1. Modelizacion Logica.
1. Identificacién de los procesos.
a. Participantes en la definicion de procesos

El equipo de trabajo esta conformado por los siguientes colaboradores.

Tabla 24: Equipo de trabajo

Ne Nombres Cargo Institucion
01 Eber de la Torre Rebollar Administrador
02 Dora Camargo Rebollar Recepcionista Sol y Arena
03 Lisset Pérez Recepcionista

Fuente: Elaboracion propia.

b. Definicién de los procesos de negocio
A continuacion, se describira y diagramara de forma estructurada el proceso
de reserva y los procesos con los que interacciona, con el objetivo de
identificar subprocesos, actividades y tareas relevantes que necesitan ser

mapeadas para el redisefo.

Mantenimiento de
habitaciones

Alquiler de habitacion

Proceso de

reserva

Check In Check Out

Figura 19: Procesos del Negocio
Fuente: Elaboracion propia.

PO1 - Reserva

El desarrollo del proceso de reserva se divide en las siguientes actividades:



e Brindar informacion

e Validar fechas de estadia solicitadas
o Validar disponibilidad de habitaciones
e Validar pago

e Registrar datos del cliente

e Reqgistrar reserva

P02 — Alquiler de habitacién

El desarrollo del proceso de alquiler de habitaciones se divide en las

siguientes actividades:

e Brindar informacion

e Validar disponibilidad de habitaciones
e Validar pago

e Registrar datos del cliente

e Entregar llaves de habitacion.

P03 — Mantenimiento de habitaciones

El desarrollo del proceso de mantenimiento de habitaciones se divide en las

siguientes actividades:

¢ Realiza limpieza de habitaciones.

¢ Informa estado de limpieza de habitaciones.

P04 — Check In
El desarrollo del proceso de Check-In se divide en las siguientes actividades:

e Recepcionar al cliente.
e Verificar reserva.

e Solicitar documentos.
e Reqgistrar datos.

e Entregar llaves de habitacion.



P05 — Check Out

El desarrollo del proceso de Check-Out se divide en las siguientes
actividades:

e Recepcionar al cliente.

e Recepcionar llaves de habitacion.
e Verificar estado de habitacion.

e Emitir boleta.

c. Descripcién de actores
Los actores involucrados en los procesos son los siguientes:

e Cliente/Huésped: Descripcion en la Tabla 25.
e Recepcionista: Descripcion en la Tabla 26.
e Personal de limpieza: Descripcion en la Tabla 27.

e Administrador: Descripcion en la Tabla 28.

Tabla 25: Descripcion Actor - Cliente

Actor Cliente/Huésped

El cliente es el actor principal y quien se
comunica con el alojamiento para solicitar
informacion de los servicios brindados con el
fin de poder hospedarse por uno o varios dias.
Se considera huésped al cliente durante su
estadia en el alojamiento.

e Solicitar informacion
Realizar pago
Presentar documentos de identidad
Confirmar asistencia para Check-In
Respetar las instalaciones del
alojamiento.

Descripcién

Responsabilidades

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 26: Descripcion Actor - Recepcionista

Actor Recepcionista
El recepcionista es quien tiene comunicacién
directa con el cliente, se encarga de brindar
L informacion y atender al cliente durante su
Descripcion

estadia en el alojamiento hasta el Check-out.
Ademas de generar reportes solicitados por
Administracion.

Responsabilidades

e Brindar informacion.

e Validar pagos de clientes.

e Asegurar la limpieza de habitaciones.

e Solicitar documentos de identidad en el

Check-In.

Registrar datos de clientes.

e Asegurar que se respete las
instalaciones del alojamiento.

e Generar reportes.

e Mantener actualizados los registros de
reserva, alquiler y habitaciones
disponibles.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 27: Descripcion Actor - Administrador

Actor Administrador
El Administrador es el encargado de
L supervisar al personal, solicitar reportes con el
Descripcion

fin de generar ofertas en base a los datos
obtenidos.

Responsabilidades

e Solicitar reportes.

Cuadra caja diariamente.
Generar ofertas por temporadas.
Pagar al personal.

Supervisar al personal.
Modificacion de precios.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 28: Descripcion Actor — Personal de Limpieza

Actor Personal de Limpieza
El personal de limpieza es quien se encarga
L de mantener limpio el alojamiento, desde las
Descripcion

habitaciones, el area de recepcion y
lavanderia.

Responsabilidades

e Limpiar habitaciones

¢ Informar en caso encuentre algun dafio
en la instalacion.

e Entregar las llaves de la habitacién luego
de terminar la limpieza.

Fuente: Elaboracion propia.




2. Descripcion de los procesos.
POl - Reserva

En este proceso se interactla directamente con el cliente desde que se brinda la
informacion de los servicios hasta que se registra la reserva. Se trabaja con el
registro de reservas y alquiler (cuaderno) en donde se registra los datos del cliente,

las habitaciones, fechas, pago y numero de reserva.
P02 — Alquiler de habitacién

En este proceso se interactia directamente con el cliente desde que se brinda
informacion hasta que se realiza el alquiler y se entregan las llaves de la habitacion.
Se trabaja con el registro de alquiler (cuaderno) en donde se registra los datos del

cliente, pago y las habitaciones alquiladas.
P03 — Mantenimiento de habitaciones

En este proceso interviene el personal de limpieza que se encarga de validar el
estado de la habitacion luego de que el huésped lo desocupe e informar al

recepcionista, ademas de la limpieza y el equipamiento de las habitaciones.

Este proceso interactda con el proceso de reserva debido a que el personal de
limpieza comunica al recepcionista cuando una habitacion esta apta para ser

reservada luego de realizar la limpieza.
P04 — Check In

En este proceso se recepciona al huésped el dia de su reserva y se registran los
datos personales en el registro de reserva. Para este proceso se trabaja con el

registro de reservas para tener conocimiento de las reservas del dia actual.
P05 — Check Out

Este proceso se lleva a cabo al término de la estadia de un cliente, en donde se

recepcionan las llaves, accesorios de la habitacion y se genera la boleta de venta.
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Figura 20: Esquema de la relacion de los procesos de negocio.
Fuente: Elaboracidn propia.

Fase 2. Disefio preliminar — AS IS
1. Diagrama de procesos de negocio actual.

A continuacion, se presenta el modelado de los procesos de negocio actual a través
de la notacion grafica BPMN, donde se visualiza la sucesion de actividades de los

procesos que se identificaron en base a la informacién obtenida.
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Figura 21: AS IS - Diagrama de flujo del proceso de reserva actual.
Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 22: AS IS — Diagrama de flujo del proceso de Check - In.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23: AS IS — Diagrama de flujo del proceso de Check — Out.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 24: AS IS — Diagrama de flujo del proceso de mantenimiento de habitaciones.
Fuente: Elaboracion propia.



2. Analisis del proceso actual.

En esta seccidn, se realiza el andlisis del proceso actual de reservas, en donde se

detallan los problemas encontrados.

Demora por parte de recepcion para revisar la disponibilidad de habitaciones,
esta busqueda se realiza en base a requisitos del cliente, ya que se busca la
fecha que se solicita de estadia y validan si en esas fechas hay habitaciones
disponibles. La revision es manual y en muchos casos se generan errores o
reprocesos de busqueda debido a que son 26 habitaciones en total y muchas
veces no se registran los datos en el cuaderno de reserva.

Demora al registrar los datos de reserva y toma errGnea de datos del cliente
debido a que se realiza manualmente. Los datos que se deben registrar son:
Fecha de Check-In y Check-Out, nombre, teléfono, tipo de habitaciones,
precio, medio de pago.

Generacion de reservas duplicadas debido que hay 2 turnos de atencion en
la recepcidn, existe un desorden al momento de registrar las reservas en
diferentes cuadernos o no se registran, ocasionando que el siguiente turno
genere reservas duplicadas. Este tipo de problemas terminan afectando al
cliente ya que se debe cancelar o modificar una reserva.

Demora en la elaboracion de reportes debido a que se debe revisar
informacion histérica y ademés la consolidacion es manual. El recepcionista
es el encargado de generar los reportes y muchas veces no se encontraba la
informacion debido a que no se registraba en el cuaderno de reservas.

El alojamiento solo permite hacer reservaciones por dos modalidades por
teléfono o presencial, ademas solo brinda informacién de los servicios que
tiene por estos medios, limitando el alcance de su mercado y teniendo errores

al proveer la informacion al cliente.



Fase 3. Disefio BPM
1. Identificacidon de procesos criticos.

El proceso de reserva es el proceso clave del alojamiento Sol y Arena, debido
a que todo el negocio se realiza en torno a €l. Es por esto que ha sido
seleccionado para el redisefio con la finalidad de realizar mejoras y poder

realizar el Modelo de Redisefio de Procesos.
2. ldentificacién de objetivos y metas de redisefio.
Objetivos de Redisefio

e Estabilizar y reducir los tiempos del proceso.
e Descartar flujos y actividades innecesarias.

e Minimizar errores manuales.
Metas de Redisefio

e Satisfacer la necesidad del cliente.
e Optimizar los tiempos.
e Maximizar el alcance del mercado.
3. Diagramas de flujo de procesos propuestos
A continuacién, se muestra los flujos propuestos para el proceso de Reserva
que estan articulados con el sistema multiplataforma, en donde las actividades

de color naranja son las propuestas para el flujo actual.
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Figura 25: TO BE - Diagrama de flujo del proceso de reserva propuesto — Recepcionista.
Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda: Proceso articulado con el sistema multiplataforma, las actividades de color azul son las del proceso actual y las actividades de color naranja son

las propuestas a implementar o modificar.
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Figura 26: TO BE — Diagrama del flujo de reserva propuesto — Cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda: Proceso articulado con el sistema multiplataforma, este proceso se ha generado con la
implementacién del sistema.
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Figura 27: TO BE - Diagrama de flujo del subproceso de seguimiento de reserva.

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda: Proceso articulado con el sistema multiplataforma, las actividades de color azul son las
del proceso actual y las actividades de color naranja son las propuestas a implementar o modificar.
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Figura 28: TO BE — Diagrama de habilitacion de habitaciones de reserva.

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda: Proceso articulado con el sistema multiplataforma, las actividades de color azul son las
del proceso actual y las actividades de color naranja son las propuestas a implementar o modificar.
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Figura 29: TO BE — Diagrama del proceso de Check-In.

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda: Proceso articulado con el sistema multiplataforma, las actividades de color azul son las
del proceso actual y las actividades de color naranja son las propuestas a implementar o modificar.



Anexo 8: Modelado del Sistema

A continuacion, se desarrolla la metodologia que se trabaj6é para el desarrollo del
Sistema multiplataforma. La metodologia implementada es RUP:

[. INICIO
1.1 Modelado de Negocios
1.1.1 Identificacion de procesos de negocio
Se realizan los siguientes procesos:

e Procesos clave
- Reserva de habitacion
- ChecklIn
- Check Out

e Procesos de apoyo
- Mantenimiento de habitacion

1.1.2 Casos de uso de negocio

Casos de Uso del Negocio Descripcion

El cliente solicita una reserva, el recepcionista
brinda informacién, consulta disponibilidad y
valida pago. Si todo es conforme asigna
reserva, registra los datos del cliente

. necesarios y envia informacion de la reserva
Reserva de habitacion al cliente.

S

El personal de mantenimiento solicita las
llaves de las habitaciones por limpiar al
recepcionista. Al finalizar el mantenimiento
entrega las llaves al recepcionista indicando
Mantenimiento de habitaciones gue habitaciones estan habilitadas.

o

El cliente llega al alojamiento el dia en que
inicia su reserva y le entregan las llaves del
cuarto para iniciar su estadia.

S

Check In

Se realiza cuando finaliza la estadia del
huésped, se procede a recepcionar las llaves
de la habitacién y generar boleta de venta.

S

Check Out




1.1.3 Actores del negocio

Actores del negocio

Descripcion

7

Actor externo del negocio que solicita informacion de
habitaciones y realiza el pago en caso acepte la reserva.

Cliente
Actor externo del negocio que se hospeda en el
\ alojamiento por uno o varios dias.
Huesped

-

Recepcionista

Trabajador que brinda informacion de habitaciones,
registra reservas y alquiler, genera reportes y hace
seguimiento de reservas.

L

Administrador

Trabajador que solicita reportes, genera ofertas y
supervisa al personal.

=

1
Personal de Limpieza

Trabajador que realiza la limpieza de habitaciones.




1.1.4 Diagrama de casos de uso de Negocio

) Reserva de habitad:\
Cliente
S

: Recepcionista Administrador
Check In

Huesped
@ Mantenimiento de habitaciones

Check Out /[

Personal de Limpieza

Figura 30: Diagrama de casos de uso del negocio

1.2 Modelado de caso de uso de negocios
1.2.1 Especificacidén de casos de uso de Negocio

CasodeUso 1 Reserva de habitacion
Actores Recepcionista, Cliente
Propésito Reservar habitacion

Cliente se comunica con el establecimiento a
solicitar reserva.

Descripcion: El caso de uso inicia cuando el cliente solicita una reserva, el
recepcionista brinda informacion y valida disponibilidad de habitaciones en la fecha
solicitada. Si el cliente acepta el precio, procede a pagar por adelantado y brindar
sus datos. El recepcionista valida el pago y si todo es conforme, registra los datos
del cliente y de la reserva.

Disparador o Trigger

Flujo de trabajo

Paso | Accién

Cliente solicita informacion

Recepcionista brinda informacion (precios, métodos de pago)
Cliente solicita fechas y habitaciones

Recepcionista valida disponibilidad

Cliente confirma reserva

Cliente brinda datos

Recepcionista registra datos del cliente
Recepcionista solicita pago adelantado

Cliente realiza el pago

Recepcionista valida pago

Recepcionista registra datos de reserva
Recepcionista proporciona datos de reserva al cliente

PR
NEBoo~NoorwNE




Caso de Uso 2 Check In

Actores Recepcionista, Cliente

Propésito Registrar al cliente a su llegada al alojamiento
Disparador o Trigger Ingreso del cliente en el alojamiento

Descripcién: El caso de uso inicia cuando el cliente llega al alojamiento para
hospedarse, luego el recepcionista solicita los documentos de los huéspedes para
registrar los datos y finalmente entrega las llaves de la habitacién reservada.

Flujo de trabajo

Paso | Accién
1. Ingreso del cliente al alojamiento
En caso de que no llegue el cliente se procede a cancelar la reserva.
2. Recepcionista valida si existe reserva

En caso no exista la reserva, se procede a realizar el proceso de
reserva o alquiler.

3. Recepcionista solicita documentos del cliente

4. Cliente presenta documentos

5. Recepcionista registra datos del cliente

6. Recepcionista entrega llaves de habitacion del cliente

7. Ingresa a habitacion
Caso de Uso 3 Check Out
Actores Recepcionista, Huesped

L Registrar la salida del cliente y generar boleta de
Propésito
venta.

Disparador o Trigger Ingreso del cliente a recepcion

Descripcién: El caso de uso inicia cuando el cliente se acerca a recepcion para
retirarse del alojamiento, entrega llaves y accesorios de la habitacion. El
recepcionista emite la boleta de venta con el costo total de la estadia.

Flujo de trabajo

Paso | Accién
1. Cliente entrega llaves y accesorios de habitacién a recepcionista.
2. Personal de limpieza verifica el estado de la habitacion
3. Personal de limpieza informa el estado de habitacién a recepcionista.
4 Recepcionista genera boleta de venta

En caso de que existan dafios en la habitacion se agregan los costos en
la boleta y se solicita al cliente el pago.
5. El cliente se retira del alojamiento.




1.2.2 Diagrama de actividades de negocio

Climnbe Recepaonisis
Solicita :I . ¢~ DBrinda .
. B58na “._informacion
Gl e e @8-
habitaciones T h_disponibilidad
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MNo
® S -®
- il -
Ha ) Si
~ = onfimna { Iniorma habitaciones
- -";Jpes"enra % disponiblas )
Si " Solicta datos al %,
clientes J
Banda dates ™, ./ Regsira dalos \I
oy ' del cliente
Realiza pago ;
"'_‘J-,.. P ¢ Solicta pago
"x! Mo T " adelantado >
S
Pago conforme
. Na
¢~ Emaa ewdercia Pt 0
() > @
Si
s
(" Regstm
L resang Iy
S
¢ Recepoona datos . i Confirma rasana ™
\ deresena - “_ yemiadatos

Figura 31: Diagrama de actividades del caso de uso Reserva de habitacion.

Fuente: Elaboracion propia.



Cliente

/" Ingresaal
\_ alojamiento /

.’/ Brinda
‘_ documentos

Recepcionista

/" Solicita documento

'\\_ de identidad /"

/Registra datos \\.I

/" Ingresa a
\_ habitacion

‘. delcliente

\

Entrega llaves
‘. de habitacion /

/Verifica reserva
. /
éEstf_le‘\,_f?ferva No /‘\
=
y \_/
Si

Figura 32: Diagrama de actividades del caso de uso Check-In.

Fuente: Elaboracion propia.




Huesped

Recepcionista

Personal de limpieza

I/ Ingresa a A

b recepcion S

. Y
H/ Recepciona

I/ Entrega llaves '\=
AN J/

I/ Recepciona R
s

“\__ llaves /

¢Hay dafios en
la habitacion?
=

" Verifica estado

\_de habitacion /

/Informa estado\-I

—

If/ Agrega costos de ™
\_ dafiosaboleta / | No

L= Genera boleta \
~—

e boleta /

I/ " Retira del \
“__alojamiento /

:/Entrega boleta\l
A

‘_ de habitacion /

Figura 33: Diagrama de actividades del caso de uso Check-Out.

Fuente: Elaboracién propia.




. ELABORACION
2.1Requisitos

2.1.1 Requisitos funcionales

Tabla 29: Requisitos funcionales

Nro. Requerimientos funcionales

RFO1 El registro de usuarios sera por modalidades (Correo, Facebook, Gmail).
RF02 El sistema enviara un correo de confirmacion.

RF03 Necesitara iniciar sesion con sus credenciales para utilizar el sistema.
RF04 El sistema permitira cerrar sesion para salir.

RF05 El sistema va a tener la opcion de recuperar contrasefia.
RFO06 El sistema informara al cliente via correo y/o SMS la nueva contrasefia.
RFO7 El sistema permitird consultar disponibilidad de habitaciones.
RF08 El sistema permitira brindar un testimonio de la reserva.

RFO09 El sistema va a tener la opcién de cambiar contrasefia.

RF10 El sistema va a tener la opcién de cambiar la foto cliente.
RF11 El sistema permitira pagar reservas con tarjetas.

RF12 El sistema mostrara resumen de reservas.

RF13 El inicio de sistema mostrara un panel informativo.

RF14 El sistema permitira crear administradores.

RF15 El sistema permitira editar administradores.

RF16 El sistema permitira cambiar privilegios.

RF17 El sistema permitira buscar administradores.

RF18 El sistema permitira desactivar administradores.

RF19 El sistema permitira crear banner.

RF20 El sistema permitira editar banner.

RF21 El sistema permitira eliminar banner.

RF22 El sistema permitira crear categoria.

RF23 El sistema permitira editar categoria.

RF24 El sistema permitira buscar categoria.

RF25 El sistema permitira crear habitacion.

RF26 El sistema permitira editar habitacion.

RF27 El sistema permitird buscar habitacion.

RF28 El sistema permitira crear reserva.

RF29 El sistema permitira editar reserva.

RF30 El sistema permitira cancelar reserva.

RF31 El sistema va a permitir registrar huéspedes.

RF32 El sistema permitira aprobar testimonios.

RF33 El sistema permitira visualizar el tipo de transaccion.

RF34 En el sistema se visualizaran las notificaciones de pendientes.
RF35 El sistema permitira buscar usuarios.

RF36 El sistema mostrara el detalle de usuarios.

RF37 El sistema generara un cédigo de reserva.

RF38 El sistema enviara codigo de confirmacion de reserva por correo y/o SMS.
RF39 El sistema permitira crear recorrido.

RF40 El sistema permitira editar recorrido.

RF41 El sistema permitira buscar recorrido.

RF42 El sistema permitira desactivar recorrido.

RF43 El sistema permitira generar reportes.

RF44 El sistema mostrara un resumen de transacciones por cliente.

Fuente: Elaboracion propia.




2.1.2 Requisitos no funcionales

Tabla 30: Requisitos no funcionales

Nro. Requerimientos no funcionales
RNFO1 El sistema debe funcionar en un hosting web con LAMP.
RNF02 El sistema debe permitir realizar reservas en los diferentes dispositivos con navegador WEB.
RNF03 La pasarela de pago debe ser segura y confiable.
RNF04 El sistema debe desarrollarse en la arquitectura cliente - servidor.
RNF05 El sistema debe soportar cambios y/o actualizaciones.
RNFO06 El sistema debe mostrar mensajes de alerta que sirvan de orientacion.
RNFO7 El sistema debe poseer un disefio responsive para la visualizacion multiples dispositivos.
RNF08 La interfaz del administrador debe ser rapida y facil de manejar.

Fuente: Elaboracion propia.
2.2Casos de uso del sistema
Se tienen los siguientes casos de uso:

P01 — Paquete Administracion

{from Administradan)

=extend=> epytend== <<extend=

Panel Habitaciones\
{from Administraddn)

==gxtend==

o O O

Panel Categonia Panel Planes Panel Clientes

ffrom Administracian) {from Administradan) O

Motificadones

{from Seguimiento derese...

==gitend==

x -

Panel administracidn

Administrador ==gxtend==

. - S ffrom Administracian)
{From Uss Caszs View)

==gxtend==

U

Panel reservas

{from Administradén) O

<=pytend==
Panel testimonio

—

ffrom Administracian)

0

==gxtend=
Mantenimiento Reserva

{from Administradén) =<jnclude==

=g

==gxtend==

==gxtend==

O

Panel banner

ffremAdministracian)

-

Panel Recorrido

{from Administradan)

-

Generarreportes

{from Administradan)

== zextend=> C/

- =

==gxteng==
Aprobar testimonio
ffrom Administracian)
Confirmarreserva AnularResena Modificar Reserva
{from Administradan) {from Administradén) {from Administradan)

O

Buscar testimonio

{from Administradan)

Figura 34: Diagrama del caso de uso del paquete administracion.
Fuente: Elaboracién propia.




P02 — Reserva de habitacion

{from Use Case View)

;Q\/vusuam

Administrador

{from U= Ca= Vew

{from Reserva Habitac...

==include=

Cliente\ /9©
{from U= Ca= Vew

==gxtends =

>

Realizarpago

<<ineflide>>

: =<include== :

Seleccionarfecha reserva

{from Reserva Habitac..

Resewahabitacidn

{from Reserva Habitac. ..

==in

-

Brindartesimonio

{from Reserva Habitsc ..

=<include== O

Eleqir categaria

ffrom Resernva Habitac ..

de==

-

Seleccionartipo habitacion

ffrom Ressrva Hehbitsc .

Figura 35: Diagrama del caso de uso del paquete Reserva de habitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

P03 — Paquete Seguimiento de reserva

<<gytend==

A

Recepcioista

(from Use Case View)

-

Seguimiento de reserva
(from Seguimisnto derese...

==include>=

Consultar registro reservas

(from Seguimisnto derese...

-

Enviar correo

{from Seguimiento derese

==gxtend==

-

Enviar SM3

{from Seguimiento derese...

Figura 36: Diagrama del caso de uso del paquete Seguimiento de reserva.

Fuente: Elaboracion propia.

Ver disponibilidad de habitacidn

{from Reserva Habitac...




P04 — Paquete Check In

% ==include== O
/ASIgnar habitacion
Administrador

(from CheddMN)
{from Use Case View) —_— .
=<include==
)Q\ Usuario Check-n \

(from Use Case View {from ChediN)

Recepcionista Q

{from Use CaseView Registrar huésped

(from CheddN)

'
=<inclide=>
'

|
<<jnclude=>
|

Verificar huésped Buscar huésped

{from Cheddh) {from Ched)

Figura 37: Diagrama de casos de uso del paquete Check-In.
Fuente: Elaboracion propia.

P05 — Paquete Seguridad

x

Cliente

-

Cambiar rol

==gxtend==

(from Usze Caze View)

x

Recepcionista

{from Seguridad)

EX (e

Iniciar sesidn

Usuario Cambiar contrasefia

(from Use Case View) [from Seguridad)

(from Use Case View) <=gyten from Seguridad)

X -

Administrador Recuperar contrasefia

{fram Use Case View) (from Seguridad)

Figura 38: Diagrama de los casos de uso del paquete Seguridad.
Fuente: Elaboracion propia.



2.3Actores del sistema

2.4Diagrama de secuencia

x

Cliente

Usuarioc

Administrador

x

Fecepcionista

Figura 39: Actores del sistema
Fuente: Elaboracion propia.
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- Usu ario

@

: FrminidoSesién

Ingresar datos

D

Verificar datos

: ChrinicioSesién

@

- MdllnidoSesién

Enviar credenciales

Dewelve datos valid. ..

ariable sesidn

1

‘didarcredenciales

FEa—

ru1ostrar;segL'|n pefil

@

- Sistema

Mostra

rinformacidn

Figura 40: Diagrama de secuencia — Iniciar sesion.
Fuente: Elaboracién propia.




X O O O

- Recepdonista - Sisterna ~Cateqoria - Habitadén

! Ingresar datos ,

U Vaidar aatos

Seleccionar

: i iLarcategoria

Enviar datos

C :Jer Habitaddn
Respuesta EComrolador

Mostrar Mensaje

T

Figura 41: Diagrama de secuencia — Registro de habitacion.
Fuente: Elaboracion propia.

=0 O O O

_ Cliente _ Sistemna _ Habitaddn _~Resena _ Pasarela Pago

Ingreso

Selecdonar

Validarfechas

1

seleccionar

validarreservas !
i
1 i
i
i
i
i
i
i

Erviar datos

: Respuesta Api

iCécigo de confirma...
D"*

Figura 42: Diagrama de secuencia — Registro de Reserva.
Fuente: Elaboracién propia.



_ Recepdonista

' Ingresar datos

ficiar datos

=1

Clicen resenvas

Validar datos :

- Resemna
FrmRegistrarHuesped

Blupcar Resena

o a—

Ingresar datos

2O O O O

C‘ereglstrarHuesped

Valigay DNI'Y Nombre

[e—1

Enviar datos
é g Repistrar Huesped
é : . <—
E Mostrar mensaje de respuqsta
Figura 43: Diagrama de secuencia — Check
Fuente: Elaboracion propia.
Sistems FrmReportes : CtrReportes : Reporte |

_ Adminisitrador _ Sistema

Ingresar datas

- FrmReportes

CrReportes

T 0 O O

Vediffcar priilegios

[e—1

Seleccionar

Erwviar datos

alidar datos

PEE—

Enviar datos

- Reporte

Wastrar reporte

Generar Reporte

-:I

Figura 44: Diagrama de secuencia — Generar reportes
Fuente: Elaboracion propia.




.  CONSTRUCCION

Diagrama de componentes

CAPADEPRESENTACION
WEB MOVIL
HTMLCSS BOOTSTRA HTMLCSS
JAASCRIPT 15 2 JAASCRIPT
“\ Lot :’?
CAPADE SERVICIO
CHECKOUT SHIS
APl GATEWAY API
3 G
CAPALOGICADEL NEGOCIO E
— v oo
MODELO CONTROLADOR
4E ............ D
A

CAPABASE DEDATOS

-

MYSQL SERVER

Figura 45: Diagrama de componentes.
Fuente: Elaboracion propia.



Diagrama de clases

administrador

Nofificaciones

id

tipo
cantidad
titulo
icono
fecha
estado
ruta

testimonios
id_testimonio|
Usuario !d_res
i id_us
id_u id_hab
nombre testimonio
password aprobado
email 1.n fecha
foto
modo
verificacion
email_encriptado
activo
fecha
celular

Planes

id

tipo

img
desdaipcion
precio_alta
precio_bajal
fecha
estado

Habitaciones

id_habitacion
tipo_habitacion

esfilo

galeria

video

recorrido_virtual
descaripcion_habitacior)
fecha_habitacion
estado

Reserva
id 1
1 id_habitacion
id_usuaro em
pago_reseva
codigo_resena
numero_transaccion
desaipcion_reserva
fecha_ingreso
fecha_salida
fecha_reserva
huespedes
checkout
NombreCliente
CelularCliente
Banner Recorrido
id id
img foto_peq
fecha foto_grande
estas titulo
desaipcion
fecha
estado

1.n

habitacion_reserva
id_hab_reserva
id_habi
codigo
id_reserva
detalle

Categorias
id
1.n ruta
color
tipo
1 img
descripcion
incluye
continental_alta
continental_bajg
americano_alta
americano_baja|
fecha
estado

Administradores
id
perfil
nombre
usuario
password
estado
fecha

Figura 46: Diagrama de componentes.
Fuente: Elaboracion propia.




Diagrama fisico de base de datos

e+

¥ id_tsstmenio INT(11) ! id_habitacion TNT(1) —
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GaprebadoNT(1Y) T 1| M : Zimg TEXT
1 2 L I S — - L | | @ dasaipcion TEXT
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 descripdon_reserva TEXT : ‘.‘"wh TEXT
 fecha_inpreso DATE I O pasNd TEXY
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Vfechoresera TIMESTAMP ) 5 ;:;:?;7
¥ huespedes TEXT |
B bk e ! % venificadion INT(11) ™ :
> Nom breCliente TEXT L emal_enoptado TEXT ' id_hab._rserw INT(11)
© CelularChente TEXT =i+ Gactha INT(11) @ 1d_hab INT(11)
Indesss > 2 fecha TIMESTAMP 3 codigo TEXT
s & celular TEXT “id_reserva INT(11)
+ adminstrador INT(1) & datdle TEXT

! id INT(1) Vid INT(11)

Zimg TEXT  foto_peq TEXT
@ Fecha TIMESTAMP | | by, grande TEXT

et ﬂOINT(UJ @ titulo TEXT Vid INT(11) i tid INT(11)
Indesws & desaripcion TEXT O img TEXT oo e  perfl TEXT
@ fecha TIMESTAMP » descripcion TEXT $wo1EN & nombre TEXT
| il < gescripeion TEXT
Zestado INT(11) .
< fecha TIMESTAMP < usuario TEXT
| TIdINT(11) 5 T ~ predo_alts FLOAT
Indexes. o estado INT(11)  password TEXT
it Indexes Srsaciob LA estoda INT(11)
& s P 1
| U cantded INT(11) =X & fecha TIMESTAMP O iihaHESTAME
@ titulo TEXT v estado INT(11) Ind -
| Ficono TEXT Indexes » =
2 fecha TIMESTAMP
v estado INT(11)
@ ruta TEXT
Indexes

Figura 47: Disefio fisico de la Base de Datos.
Fuente: Elaboracion propia.



IV. TRANSICION

El personal capacitado del alojamiento demostré que puede usar el sistema sin
ninguna dificultad. El certificado de conformidad que brindo la empresa luego de la

implementacion del sistema se puede encontrar en el Anexo 6.



Anexo 9: Arquitectura del Sistema

Capa 4 Capa 3 Capa 2 Capa 1

Navegadores Vista Controlador Modelo

f@l Eéa . — MuSQL

0 SES s
e -

Base de Datos
Clientes

k4

# ApacHE

Légica del modelo
de Base de Datos

o —(@ |
= Api SMS
g B

FPHFMaziler

Checkout API

F 3

Figura 48: Arquitectura del Sistema.
Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 10:Prototipo de sistema

Validar disponibilidad de habitacion

CONFORT

DESDE S/ 90.00 DESDE S/ 70.00 DESDE S/ 50.00
> er detalles > or detalles

E«x. & ARENA 2 -

iEsta Disponible! M No disponible
Disponible L
Tu reserva Cédigo de la Reserva:

e | 2 T2E1GP1JBX

< >
Mayo 2022 igreso 200
Dom Lun Mar Mie Jue Vie Sab 30/05/2022

Salida 12:00 pm:

31/05/2022
9 10 1" 12
Habitacién
15 16 17 18 19
22 23 24 25 26 27 28
29 30 31

Puede modificar la fecha de acuerdo a los dias disponibles:

IZOEE—OE—EO =] lZOZI—DE—EW =]




Login

Ingresar

K Ingreso con Facebook G Ingreso con Google

Email

Contrasefia

:Olvidé su contrasefia?

:No tiene una cuenta registrada? |Registrarse

Recuperar contrasefia

Recuperar contrasefia

Escriba su correo electrénico con el que estés registrado y alli le
enviaremos una nueva contrasefa:

Email

Vista de pago online

Tienes una reserva pendiente por pagar:

Habitacion Romaéntico Matrimonial - 2 Personas

S/50.00

2022-05-30 al 2022-05-31

mercado =@ .5,

P00 [EEQ & -
=2

Cadigo Habitacién F/ingreso F/Salida Testimonio

Aln no tiene reservas realizadas




Login - Administrador

Hostal Sol y Arena

Iniciar Sesidn
Usuario

Contrasefia )

Ingresar

Administraciéon — Inicio

Analitica

Inicio / Analitica

4,500

Ventas Totales

31

Testimonios

Mis informacién © Més informacion ©

Mis informacién ©

Habitacion mas reservada Habitacion menos reservada

Habitacién Romantico Matrimonial - 2

Habitacién Especial Confort - 2

VerImenes

Reservas del mes

Ultimos usuarios registrados

Moises
= Junio 2022 5 5

Modulo Administradores

R
Administradores

Mostror = 8 registres

Busear
. Hombre

Usuario Acciones
2 Recepeianista Aecepeicnists

Maises Moises

Masirando regisiros del 12l  de un tatal de 3




Modulo Categorias de habitaciones

Categorias

. Ruta Color Tipo Descripcion ‘Caracteristicas Precio Temp.Alta Precio Temp.Baja Acclones
1 hebitacion-tipodoble ] Doble Dable [ 33 O e i $ g Catirte @ prvad 5 semviciowi %0 % n
2 habitacion tipo coafort - Confort P e 7 7 n
Modulo Habitaciones
= Hola Ana J =
Habitacion nicio f Hob
.
Mostrar registros Buscar.
] + Habitacién Codigo Reserva Detalle
1 Familiar 401 DISPONIBI v
2 Familiar 402 ~
3 Familiar 409 DISPONIBI -
4 Familiar 410 DISPONIBLE -
5 Familiar 301 DISPONIBLE ~
& Familiar 302 DISPONIBLE ~
7 Familiar 303 DISPONIBLE -~
8 Familiar 304 DISPONIBLE -~
9 Especial 403 DISPONIBL -~
10 Especial A04 DISPONIBL -

Mostrando registros del 1 al 10 de un total de 26

nte

Mastrar| 3 & |registros
a4 cidigo

1 GocaTMTES

2 qQuossoRYsL

3 sz

4 Jmmorez

Descripeidn

Habitacidn Familios Dable -2

Habitacidn fi

Habitacién Especial Confart -2

Habisciin Romdntico Matiimanal -2

Usuario

Recepeinnista

Recepeinnista

Recepcionists

Pago

5/270.00

5/100.00

5/210.00

5/100.00

Transaccién

Transferencia

Etective

Transferencia

Transterencia

20220528

20220521

20220513

2220521

Buscar:

Salida

20220531

20220523

20220516

020523




Registro de huéspedes — Check-In

Agregar Huésped:

Nombre

Modulo Testimonios

Testimonios icia | Testimenios

Mostrar 10 8 |registras Buscar:

#* Reserva Usuaria Habitacidn Testimenia Fecha

Eatado
1 cravsanze Racpcmts Watitacin Pl Db -2 =1 anzr 029 1zss3
2 AveagsbEML Recepcionista 0 o 2 m 20220529 133932
PR T— Recepiomsia Holitacién Especial Camfort -2 =2 2n22029 135635
PR~ Racepiomkta Watitacién Rominitica Matrimonial -2 oo ana.0829 140313

Modulo Clientes

H J
Clientes Inicio / Clientes
Mostrar 10 &  registros Buscar
n ot + Hombre Email celular Reservas Testimonios
1 Moises moiseslax@hotmail.com 977308302 1 0
2 Recepcionista moises@hotmail.com 28 [}
3 Manuel Machacuay slaxs212@gmail.com 977308302 2 [}
R = Molses Salas moises1002@hetmail.com 977308302 o [}
5 Jesus jesus@gmail.com 977308302 o [}

Ana anna.albirena@gmail.com 999165092 0 0

)
)
7 ° solarena hostalsolyarena@gmail.com 0 0




Modulo Reportes

Reportes
B imprimir

B 2022-04-21-2022-05-06

100%

REPORTE DE RESERVA DIARIA

Fecha Desde: 2022.04-21

CFAGVS4RZ
R

Nambre:

Recepclonist
a

Descripcién Reserva

Hatitacion Familiar Dotle
-2

F Salida

2022:04-30

ADQFOBIZSI

Recepcionist
a

Hatitacién Familiar Dotle
-2

2022:05-02

RE4PUBVOL
F

Recepclonist
a

Hagitackin Familiar Dotle
-2

2022:05-03

TZzIIMLYS
E

Recepcionist
s

Hatitacién Familiar Dotle

20220502

OUPEFSTVL
T

Recepoonist
a

Habitagin Familiar Doble
-2

2022.06-08

OLGYHYPN
Kz

Recepcionist

Habitacién Especial
Contert - 2

2022-04-30

WXRZUPMI
90

WUMY1OWO
Il

Manuel
Wachacuay

Recepoionist

977308302

Habilacidn Especial
Confort - 2

Habilacidn Especial
Contort - 2

2022.08-02

2022.05-02




Anexo 11: Evidencias




