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RESUMEN

Esta tesis ha sido desarrollada bajo la linea de investigacion: Implementacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion para la mejora continua de la calidad en
las organizaciones del Per(, de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo
realizar un sistema informatico para la gestion administrativa del Hotel Roy’s —
Chimbote; 2017, buscando mejorar los procesos administrativos que se desarrollan en
el hotel; La problematica actual de la empresa es que cuenta con un sistema que le
ayude los procesos administrativos, El alcance que se tendrd con la presente
investigacion considera al Hotel Roy’s en su totalidad, esta investigacion fue de disefio
no experimental, de tipo documental y descriptiva. Para el desarrollo del sistema
informatico se emple6 la metodologia RUP el cual es una metodologia que tiene como
objetivo ordenar y estructurar el desarrollo de software, en la cual se tienen un conjunto
de actividades necesarias para transformar los requisitos del usuario en un sistema
software. Para la obtencion de los resultados se tom6 como poblacion a 37 trabajadores
en mencion y se obtuvo una muestra a 23 trabajadores de Hotel Roy’s, de las cuales
se obtuvo como resultado que el nivel de satisfaccion de la gestion administrativa
actual que el 87.00% de los trabajadores encuestados expresaron que no estan
satisfechos con la actual gestion administrativa en el Hotel Roy’s, mientras que el
13.00% de los encuestados indicd que si estan satisfechos con la actual gestion
administrativa en el Hotel Roy’s, lo cual muestra una ineficiencia en la gestion

administrativa actual con el que cuenta el Hotel Roy’s.

Palabras clave: Gestion Administrativa, Hotel, Sistema Informatico, TIC.
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ABSTRACT

This thesis has been developed under the research line: Implementation of information
and communication technologies for continuous quality improvement in Peruvian
organizations, from the Professional School of Systems Engineering of the Los
Angeles de Chimbote Catholic University. The objective of the investigation was to
create a computer system for the administrative management of the Hotel Roy's —
Chimbote; 2017, seeking to improve the administrative processes that are developed
in the hotel; The current problem of the company is that it has a system that helps the
administrative processes, The scope of this investigation considers Hotel Roy’s as a
whole, this research was of a non-experimental design, documentary and descriptive.
For the development of the computer system, the RUP methodology was used, which
is a methodology that aims to order and structure software development, in which there
is a set of activities necessary to transform user requirements into a software system.
To obtain the results, 37 workers in question were taken as the population and a sample
of 23 workers from Hotel Roy was obtained, of which the level of satisfaction of the
current administrative management was obtained as 87.00% of the Workers surveyed
expressed that they are not satisfied with the current administrative management at the
Hotel Roy, while 13.00% of the respondents indicated that they are satisfied with the
current administrative management at the Hotel Roy, which shows an inefficiency in

the current administrative management with which the Hotel Roy's.

Keywords: Administrative Management, Computer System, Hotel, TIC.
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I. INTRODUCCION

Los sistemas de informacion han irrumpido con fuerza de forma generalizada en
los Gltimos afios en las organizaciones. Esta expansion ha sido posible por la
evolucion acelerada de las prestaciones, y la disponibilidad y la variedad de las
tecnologias adecuadas para producir, captar, tratar y difundir informacion.

Hoy en dia la actividad en el seno de una organizacion implica una constante
interaccion con su sistema de informacién. Por lo tanto, sea cual sea el papel en una
organizacion (administrativo, comercial, directivo, técnico, etc.) cada uno tiene
responsabilidades crecientes en la configuracién del entorno informacional, como
actores implicados en el uso, el disefio y la implantacion de sistemas de informacién

en razon de nuestros roles organizativos.

Y, por lo tanto, como productores y consumidores de informacion. Esta situacion
es radicalmente diferente de la de finales del siglo XX, cuando la produccién de
informacion estaba concentrada en unos individuos o en unas unidades concretas
de la organizacion. Entonces esta produccion tenia unos usos y unos destinatarios
mas determinados y previsibles. En cambio, ahora todas las personas y unidades
acttan indistintamente como consumidores o como productores de informacion que

fluye en muchas direcciones dentro de la misma organizacion y mas alla (1).

Debido a ello el Hotel Roy’s debe tener un buen sistema informatico el cual le ayude
a agilizar, organizar y optimizar la informacion del establecimiento, actualmente la
empresa no cuenta con un sistema que le ayude los procesos administrativos por
ende es necesario su implementacion del cual surge la problemaética ¢La
implementacidn de un sistema informatico podra mejorar la gestion administrativa
del Hotel Roy’s?

Para esta investigacion como objetivo general se propuso cumplir lo siguiente:
Realizar la propuesta de implementacion de un sistema informatico para la gestion
administrativa del hotel Roy's - Chimbote; 2017, para mejorar los procesos de

gestion administrativa.



Para dar cumplimiento este objetivo general se propuso los siguientes objetivos

especificos:

1. Conocer la situacion problematica que actualmente tiene el Hotel Roy’s y los
diferentes procesos administrativos y operativos que posee.

2. Utilizar la metodologia RUP, para desarrollar el sistema informético del Hotel

Roy’s

3. Disefiar las interfaces utilizando el lenguaje java para la implementacién del
sistema informético y mejorar los procesos de gestion administrativa para el

Hotel Roy’s

La presente tesis se justifica en &mbitos, tanto académico, tecnoldgico, econémico,

institucional y operacional.

Como justificacion académica ponemos en practica todos los conocimientos
adquiridos en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, me sera de gran
apoyo para implementar un sistema informatico para la gestién administrativa del

Hotel Roy’s.

La justificacion econdmica de la presente investigacion, tenemos la construccion
de un sistema informéatico puede estar en funcionamiento con una inversion
minima. Los Unicos costos recurrentes son el hardware necesario para su buen

funcionamiento como un gestor de base de datos.

La justificacion tecnoldgica de esta investigacion es la implementacion de un
sistema informético tendra la finalidad de agilizar, organizar y optimizar los
procesos administrativos del Hotel Roy’s, evitando la perdida de informacién del

Hotel Roy’s.

Como justificacion operativa de esta presente investigacion que los trabajadores

estan aptos para las nuevas definiciones que se aplicaran en el proceso.

La justificacion institucional tenemos que el Hotel Roy’s necesita agilizar,
organizar y optimizar los procesos administrativos, evitando la perdida de

informacidn de los datos de los clientes y con ello lograr una mejor organizacion.



El alcance que se tendra con la presente investigacion considera al Hotel Roy’s en
su totalidad, el modelo de aplicacion a desarrollar seré utilizado para agilizar y

optimizar la gestion administrativa.
El disefio fue no experimental de tipo descriptiva, y nivel cuantitativo

Por tanto los resultados obtenidos fueron: Dimension 01: Satisfaccion de la gestion
administrativa actual que el 52.00% de los trabajadores sondeados expresaron que
Sl se distingue una necesidad mejorar la actual gestion administrativa en el Hotel
Roy’s, mientras que el 48.00% de los encuestados indic6 que NO se distingue una
necesidad mejorar una necesidad mejorar la actual gestién administrativa en el
Hotel Roy’s; en cuanto a la Dimension 02: Necesidad de mejorar la gestion
administrativa actual se aprecia que el 87.00% de trabajadores sondeados
manifestaron que NO est&n satisfechos con la gestion administrativa actual en el
Hotel Roy’s, mientras que el 13.00% de los trabajadores encuestados indicé que

Sl estan satisfechos con la gestion administrativa actual en el Hotel Roy’s.

Se concluye que conforme a los desenlaces encontrados y examinados existe un
alto nivel de descontento de los trabajadores del Hotel Roy’s debido a que proceso
de gestion administrativa no es el adecuado a la necesidad, en otras palabras,
podemos decir que es necesario mejorar la gestion administrativa para que estos
satisfagan las necesidades del Hotel Roy’s, como conclusion a esto podemos decir

que la hipotesis general queda aceptada.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Recalde y Zurita (2), en su tesis de investigacion “Sistema web para la
gestion académica y administrativa de empresa de capacitacion
profesional DIENAV” desarrollada en Ecuador en el afio 2020, muestra
como objetivo general implementar un sistema web para la gestion
académica y administrativa de empresa de capacitacion profesional
DIENAV con la finalidad de permitir una gestion eficiente de los
procesos académicos y administrativos, empleando la metodologia
basada en el analisis y sintesis que ayudaran a determinar y establecer las
diferentes necesidades que se presentan en dicha institucion, la
investigacion conto con una poblacién muestral de 67 personas con los
cuales se recolectaron los datos necesarios; la investigacion llego a la
conclusion de se pudo analizar todos y cada uno de los procesos que se
interrelacionan entre si para dar servicio a la comunidad educativa y se
cumplioé con las expectativas de los usuarios finales como estudiantes,
docentes y personal administrativo en cuanto a la definicion exacta de
Sus procesos Yy exigencias y muestra como recomendaciones capacitar a
los usuarios administradores del Sistema web, con el propdsito de
garantizar la méxima eficiencia y eficacia en cuanto a su usabilidad y

mantenibilidad.

Cercado y Castafieda (3), en su tesis de investigacion “Analisis del
sistema de remuneraciones en una unidad educativa del sector privado de
la ciudad de Guayaquil” desarrollada en Ecuador en el afio 2017, muestra
como objetivo general proponer un sistema de control de ndmina en la
nube para una Unidad Educativa en la ciudad de Guayaquil, el cual se
Ilevara a cabo bajo la metodologia Cascada, contando con una poblacion

muestral de 40 alumnos quienes fueron piezas fundamentales para la



recoleccion de datos; los resultados mostrados en la investigacién nos
indican que se llegd a una variedad de conclusiones empezando que la
gran mayoria ha tenido la experiencia de automatizar los procesos de
nomina, ejecutando y administrando a los empleados en sistemas basicos,
por lo tanto llegaron a la conclusion que el sistema se lograra agilitar el
proceso de pago de némina del personal de la entidad, optimizando
tiempo y disminucion de tiempos de trabajo y recomiendan que se debe
actualizar los parametros que se presentan en el rol como lo son los
impuestos que pueden cambiar, el sueldo bésico los cuales son muy
necesarios que intervienen de una manera considerable en el célculo del

rol.

Sarco (4), en su tesis de investigacion titulada “Sistema de control de
compra, venta e inventarios, para la empresa Protec’, desarrollado en la
ciudad de La Paz — en el afio 2017 nos muestra como objetivo
implementar un sistema para optimizar el control eficiente de compras,
ventas e inventario, para la Empresa Protec., asi como elaborar un
modulo de ventas, realizar un mddulo para registros de los articulos,
elaborar un modulo de compras realizar un modulo de inventarios,
efectuar un modulo que registre proveedores y desarrollar un médulo que
genere reportes de informacion del proceso de ventas e inventarios esta
investigacion concluye con la mejora del tiempo del empleado en la
atencion de ventas de productos a los clientes, ya que se realiza este
proceso de forma mas eficiente y con el mismo se evitara errores en
calculos, también se logrd mejorar el registro de los productos, se tiene
las caracteristicas detalladas de los mismos y asi con estos registros

mejorar la atencion al cliente.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

En su tesis “Implementacion de un sistema web para el control de
servicios de la empresa TEC COMPUTER S.A.C”, desarrollada en la
ciudad de Huarmey en el afio 2018, Dextre (5), muestra como objetivo



realizar la implementacion de un sistema web para el control de servicios
de la empresa TEC COMPUTER S.A.C. -Huarmey; 2018, a fin de
mejorar el proceso de control de servicios; la investigacion fue
cuantitativa desarrollada bajo el disefio no experimental, de corte
transversal y descriptivo. La poblacién se delimito a 20 trabajadores de
la empresa y se tom6 como muestra a 10 trabajadores involucrados en el
proceso de control de servicios, obteniendo los siguientes resultados: en
la dimension de satisfaccion del sistema actual se observo que el 60% de
los trabajadores encuestados respondieron que NO estan de acuerdo con
el manejo del proceso de control de servicios ya que actualmente vienen
realizandolo de forma manual, mientras que en la segunda dimensién un
70% de los trabajadores encuestados respondieron que Sl es necesario
implementar un sistema web para mejorar el proceso de control de
servicios de la empresa. Estos resultados coinciden con las hipotesis
especificas y en consecuencia confirma la hipétesis general, quedando
asi demostrada y justificada la investigacion de implementacion de un
sistema web para el control de servicios de laempresa TEC COMPUTER
S.A.C; como recomendacién se obtuvo contar con un sistema web para
mejorar los procesos de control de servicios de la empresa con el fin de
obtener datos de manera facil, eficaz y en tiempo real, evitando pérdida

de tiempo, pérdida de datos importantes y reduciendo gastos.

En un trabajo de grado presentado por Herrera, Huaman y Huayanca (6)
realizado en el afio 2017; de acuerdo a los requisitos metodoldgicos, para
optar el Titulo Ingeniero denominado, " Desarrollo e implementacién de
un sistema de informacidn para mejorar los procesos de compras y ventas
en la empresa Humaju", desarrollada en la ciudad de Lima, nos muestra
como objetivo general desarrollar e implementar un sistema de
informacion, con la metodologia Proceso Unificado Agil (AUP) para
mejorar los procesos de compras y ventas en la empresa Humaju, bajo la
metodologia Proceso Unificado Agil empleando una poblacion muestral

de 30 individuos, esta investigacion tuvo como conclusién que la



utilizacion de la metodologia &gil AUP en el presente proyecto ha
proporcionado un buen resultado, ya que, a diferencia de las
convencionales, estas son las flexibles antes los cambios y
requerimientos inesperados y como recomendacion que se debe capacitar

al personal del uso del sistema de informacion.

En su tesis “Disefo e implementacion de un sistema web para la gestion
de servicios del hospedaje Ronald- Sullana; 2018.”, desarrollada en la
ciudad de Sullana en el afio 2018, Zapata (7), muestra como objetivo
principal disefiar e implementar un sistema web para mejorar la gestion
de servicios del Hospedaje Ronald — Sullana — 2018, esta investigacion
fue de disefio no experimental y de corte transversal, de tipo cuantitativa
y nivel descriptivo, se trabajé con una poblacién muestral de 20
trabajadores, donde el 85% del personal encuestado no esté satisfecho de
la forma actual como se realiza la reservacion y el 95% de los
trabajadores encuestados afirmaron que si es estan de acuerdo con la
propuesta de sistema para la gestion de servicios, por lo que se concluy6
el desarrollo del disefio e implementacion de un sistema web para la

gestion de servicios del hospedaje Ronal.

2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Ferndndez (8), en su tesis de investigacion “Sistema de gestion y control
de informacion para una Municipalidad Distrital de Chaccho Provincia
de Antonio Raimondi departamento de Ancash, 2017 desarrollada en la
ciudad de Huaraz en el afio 2019, nos menciona como objetivo analizar
el control de informacion de la municipalidad Distrital de chaccho de la
Provincia de Antonio Raimondi departamento de Ancash; 2017, sin el
uso de un disefio de gestion de control. El tipo de investigacion es
aplicada, de disefio no experimental - descriptiva propositiva y de
enfoque cuantitativo, con una muestra de 30 personales. Para la

recopilacion de los datos, se utilizé el cuestionario y como resultado el



43.33 % de la muestra considera que el control de informacién de la
municipalidad es deficiente, el 56.67 % de la muestra consideran que es
regular el control de informacion de la municipalidad, el 00.00 % de la
muestra consideran una eficiente. Estos resultados coinciden con la
hipétesis especifica y en consecuencia con la hipotesis general, quedando
asi demostrada y justificada la investigacion descriptiva, se evidencia el
disefio de un sistema de gestion y control de informacion, que contribuye
a reducir los tiempos de los procesos de gestiones y tramites en la
municipalidad distrital de chaccho, como recomendacion se puede
mencionar realizar el seguimiento por parte de la alta gerencia, el
correcto funcionamiento del sistema de gestién de calidad enfocado a
procesos, para de esta forma garantizar el buen funcionamiento del

sistema.

En su tesis “Implementacion de un sistema web para la gestion del
proceso de ventas del gimnasio Sport Center Gym - Nuevo Chimbote;
2018.”, desarrollada en la ciudad de Chimbote en el afio 2018, Sandoval
(9), nos menciona que el objetivo de la tesis es realizar laimplementacion
de un sistema web para la gestion del proceso de ventas del gimnasio
Sport Center Gym - Nuevo Chimbote; 2018, con la finalidad de facilitar
el manejo de su informacién. Esta investigacion fue de tipo descriptiva
con un enfoque cuantitativo de disefilo no experimental y de corte
transversal. La muestra seleccionada fue de 15 personas entre
trabajadores y socios del gimnasio. Para el disefio del sistema web se
utilizé la metodologia RUP, y como instrumento de recoleccion de datos
se utilizaron dos cuestionarios para medir las dimensiones. En los
resultados obtenidos se observo que el 35% tiene un conocimiento basico
sobre el uso de un sistema web y el 88% considera que si es necesario
implementar un sistema que permita gestionar el proceso de ventas actual
para reducir el tiempo que toma consultar la informacion de manera

manual. Por lo tanto, se llegd a la conclusion que el disefio de un sistema



informéatico web mejora la gestion del proceso de ventas del gimnasio

Sport Center Gym.

En su tesis “Disefio de un sistema informatico de compra, venta y
almacén para la mejora continua de la empresa Vecor S.R.L — Nuevo
Chimbote; 2017.”, desarrollada en la ciudad de Chimbote en el ano 2018,
Acero (10), nos menciona que el objetivo de su investigacion es realizar
el disefio de un sistema informatico de compra, venta y almacén para la
mejora continua de la empresa VECOR S.R.L — Nuevo Chimbote; 2017.
Esta investigacion fue de disefio no experimental y de corte transversal,
de enfoque cuantitativo y de tipo descriptiva. La poblacion y muestra fue
el total de los trabajadores (6 trabajadores) de la ferreteria. Para el disefio
del sistema informéatico se utilizd la metodologia RUP, y como
instrumento de recoleccion de datos se utilizaron dos cuestionarios para
medir las dimensiones satisfaccion del sistema para mejorar el control de
compras, ventas y almacén. Posterior al desarrollo del disefio del sistema
informéatico, se obtuvieron resultados respecto a las mencionadas
dimensiones, donde el 83.33% de los encuestados expresaron que, Si
aprueban el disefio del sistema informatico, mientras que el 16.67%
desaprueban el disefio del sistema informatico. Por lo tanto, se llegd a la
conclusion que el disefio de un sistema informatico mejora el registro de

datos de la Ferreteria Vecor S.R.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Rubro de la empresa

La empresa se encuentra en el sector o rubro hotelero.

- El sector Hotelero

El sector hotelero se enfrenta a un entorno cambiante, caracterizado

por una serie de particularidades, como una fuerte estacionalidad,



una importante rigidez derivada de una elevada inversion en
infraestructuras poco flexibles, una dependencia de los operadores
mayoristas, y una creciente exigencia del cliente. Estas son, entre
otras, las variables y situaciones que fuerzan a estas organizaciones
a examinar continuamente la forma en que ofrecen y prestan el

servicio a sus clientes, asi como el coste del mismo.

La empresa hotelera estd caracterizada por la prestacion de un
conjunto de servicios claramente diferenciados, dedicados
principalmente a las actividades de alojamiento y restauracion.
Estas empresas ofrecen unas extensas variedades de servicios,
combinables entre si, completamente heterogéneas e intangibles en

su mayoria.

Esta caracteristica principal de los hoteles comporta la necesidad de
un calculo exhaustivo de los costes en los que incurren, para un
conocimiento integro de su gestion en aras de una mejora del
proceso de toma de decisiones. En un entorno econémico cada vez
mas competitivo, las empresas hoteleras necesitan disponer de
sistemas de informacion que constituyan un Instrumento Gtil para
controlar la gestion y buen funcionamiento de una compafiia. Por
otro lado, la especializacion y concentracién de las empresas
turisticas se ha Ido acentuando con el trascurso del tiempo debido a

la alta competencia existente en sector (11).

Caracteristicas

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que
se dedican profesionalmente a proporcionar alojamiento a las

personas. Las caracteristicas singulares de la empresa hotelera son:

- Hay un contacto directo con el productor y el consumidor por

lo que pertenece al sector de servicios.
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Se necesita personal permanente en los componentes y
departamentos de la organizacion.

De acuerdo a las necesidades e inquietudes de los clientes se

requiere innovaciones continuas.
Tiende a tener un impacto politico, econémico y social.

Es una industria de produccion limitada (alojamiento).

Una vez prestado el servicio se realiza el control de calidad.
Las tiendas ubicadas dentro del hotel generan ventas
marginales ya que no son directamente actividades o servicios

del hotel.

Podemos obtener tres tipos de negocio dentro de las

definiciones del hotel:

- Empresas que brindan servicios.

- Empresas comerciales.

- Empresas de electrodomeésticos.

Los servidos o0 como también micro productos no son vendidos
de acuerdo al marketing que en algin momento se utiliza como

en otras empresas. Si el hoteleria tienes sus propios métodos.

En el sector de turismo los productos se consumen en el lugar

donde se producen.
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Las prestaciones de servicios en un hotel no pueden ser objeto
de almacenamiento ya que tiene una unidad de tiempo y de
espacio. Es preocupante para el empresario ya que tiene la
necesidad direccionar la empresa en funcion a los factores

internos y externos.

Los volumenes de las planillas son afectados por la continua

operacion las 24 horas del dia.

Los recursos que se van a disponer con antelacidn son imposibles

de prevenir por parte de los imponderables (11).

Tipologia y Clasificacion

Durante en estudio de la situacion del hotel y sus componentes

principales, tenemos en cuenta los tipos de los principales hoteles,

de acuerdo a ese criterio dependera la gestion que se realice mas

adelante direccionando que en el futuro sea una empresa

reconocible. Aqui encontramos varias clasificaciones y topologias

segun se el criterio aplicado. (11).

Clasificacion de acuerdo al Real Decreto 1634/1983.

Hoteles:

Hoteles: Establecimiento para otorgar servicio de alojamiento
a los clientes por un determinado tiempo a cambio de
contraprestacion econdémica. También ofreciendo otros
servicios como venta de productos que se diferencian de otros

hoteles.

Hoteles - Apartamentos: Son establecimientos que disponen
de instalaciones que cuentan con diferentes espacios como

para consumo de alimentos por parte del cliente dentro de la
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habitacion.

Moteles: Son aquellos establecimientos que se encuentran por
la mitad del camino carreteras o pistas que facilita el

alojamiento del cliente por un corto tiempo (11).

Pensiones / hostales:

Pensiones: “Son establecimiento que se encuentran en grupo
de pensiones por que no cumplen las condiciones de grupo de

hoteles y son divididos en categorias llamados estrellas.”

Hostales: Son establecimiento que cuenta con las instalaciones
y servicios minimos exigidos segin su categoria y que da
servicios de alojamiento y consumo de comida y que no estan

sujetas al regimen de pensiones, a la eleccion del cliente (11).
Clasificacion segun la categoria

- Los hoteles y hoteles- apartamentos se dividen en cinco
categorias. Que se identifican con estrellas de color dorado.
Los establecimientos seran obligados a presentar solicitud
de clasificacion y también es obligatoria la exhibicion en un
lugar donde se pueda visualizar siendo preferible la entrada
principal, ddndose a conocer el grupo y categoria a la que
pertenece. Dicha placa consistira en un rectangulo de metal
en el que, sobre fondo azul turquesa, figuren en blanco la
letra o letras correspondientes al grupo ("H™ en el caso de
los hoteles y "HA™ en el de los hoteles apartamentos), asi
como las estrellas que correspondan a su categoria en la
forma y dimensiones que estan determinadas

reglamentariamente.

- En caso del motel se simbolo es la “M”, pertenece a la
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categoria de un hotel de dos estrellas.

En caso de la Pension se simboliza por la letra “P”,
pertenece a la categoria de hotel de dos estrellas y su color
es plateado. El requisito importante para que un
establecimiento de este grupo se encuentre en esta categoria

tendré que tener agua caliente en sus instalaciones.

En cualquiera de los casos las estrellas han de colocarse
obligatoriamente en la entrada del establecimiento.

Hotel 3 estrellas: En esta categoria el clima debe ser fresco
incluido salones, comedores, bares y recepcion de cliente,
las habitaciones obligatoriamente deben contar con bafio,

en caso de las comidas s debe contar por lo minino un mend.

Hotel de 4 estrellas: Es obligatorio el servicio de
habitaciones de 6 de la mafiana a 12 del mediodia. Ha de
tener bar y el restaurante tiene que ofrecer comida a la carta.
Estos establecimientos deben disponer de instalaciones

para musica ambiental en todas las habitaciones.

Hotel 5 estrellas: esta categoria de hotel de 5 estrellas
debera funcionar las 24 horas del dia. Esta categoria tiene
una infraestructura totalmente distinta a las demas
categorias ya que tiene dos plantas, cochera, disponer de
dos ascensores, salones de belleza, TV en todas las
habitaciones, salén de masaje, sauna y entre otros servicios

que caracterizan esta categoria de hotel.

Las categorias definen la infraestructura de cada hotel,

tamafio y calidad de servicio, cada empresa se diferencia
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por categoria y servicio (11).

Grafico Nro.1: Hotel de 3 Estrellas

— Express
HOTEL DE 3 ] _
ESTRELLAS — Boutique

— Rural

Fuente: Gestion de hoteles (11).

Gréfico Nro.2: Hotel de 4 y 5 Estrellas

— Gran Lujo o Gran Luxe

— Hotel de Lujo

HOTELESDE4Y 5
ESTRELLAS

— Gran Hotel

— Superior

- Hotel de 3 estrellas:

- Express: Es un hotel que se caracteriza por que se encuentra en las

zonas urbanas y que ofrece un servicio reducido y econémico.

- Boutique: Son establecimientos que cuentan con ambientes
innovadores y creativos y actualmente atrae empresas como

cadenas hoteleras y como también hoteles independientes.

- Rurales: se destacan por que se encuentran en lugares turisticos y

ecoldgicos y buena zona geogréafica (11).
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Hoteles 4 y 5 estrellas:

- Estos hoteles pueden distinguirse por su categoria, como también
son hoteles de gran lujo (GL).

- Estos ho9teles de acuerdo a su categoria cumplen una serie de
requisitos que deben reunir en sus instalaciones, equipamientos y

buen servicio, estos requisitos varian de acuerdo al pais.

- Algunos requisitos que podemos mencionar de estos hoteles de 4 y
5 estrellas son los siguientes: un ambiente con aire acondicionados
en todas sus instalaciones; lavanderia, pelugueria, una distinguida

gastronomia, etc. (11).

Clasificacion de acuerdo a tipo de cliente, ubicacion y ofertas.

Las ofertas y sus variantes son numerosas y se agrupan de la siguiente

manera:
Gréafico Nro. 3: Cadenas Hoteleras
URBANOS VACACIONALES
* De ciudad « De playa
« De congresos * Resort
* De negocios » Spa
 Aeropuerto * Clinica
« Monumentales « Balneario
« Hotel-apartamento * Rural
* Hotel-casino * Hotel-apartamento
» Hotel-crucero
CADENAS HOTELERAS

Fuente: Gestion de hoteles (11).
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- Hoteles Urbanos

Aquellos que estan ubicados en la ciudad y centros urbanos. La estancia
suele ser corta, con ocupacién durante todo el afio y con menor demanda

durante los fines de semana y vacaciones. Encontramos los hoteles de:

Ciudad, validos para el turismo de negocio o vacacional, pero

enclavados con facil acceso al entorno urbano.

Congresos y conferencias, que cuentan con gran capacidad de acogida

y areas comunes (11).

Negocios, dirigidos al viajero por motivos de negocios, tendentes a la
funcionalidad y servidos relacionados.

Aeropuerto, cercano a esta instalacion, enfocada a viajeros de paso o

estancia corta.

Monumentales: Ubicados en antiguos palacios o edificios histéricos
rehabilitados tanto en la ciudad como en el campo. A esta categoria
pertenecen también los Paradores Nacionales.

Hotel-apartamento: Es considerado tanto de playa como de ciudad al

estar ubicado en los dos entornos.

Hotel-casino: Relacionados directamente con su especialidad.
Establecimiento tipico de las Vegas (11).

Hoteles vacacionales

Aquellos hoteles que se encuentran ubicados en zonas turisticas. La
estancia suele ser mas por mas tiempo porque los clientes normalmente

son personas en periodo de vacaciones o descanso laboral.
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Encontramos los hoteles de:

Playa: Hoteles ubicados cerca del mar.
Resort: Hotel que ofrece al mismo tiempo diferentes tipos de
actividades y servicios, tanto de ocio y tiempo libre, como deportes de

negocio.

Spa: Ofrecen servicios de una mejora de salud y calidad de vida tanto

para los clientes que se hospedan y clientes de afuera.

Clinica: Brindan servicios médicos en su instalacion de hoteles de lujo.

Balneario: Forman parte del turismo rural y estan ubicadas en las
zonas rurales y al mismo tiempo ofrecen tratamiento de salud con

medios naturales.

Rural: son casas de campo, molinos o casas de labranza reconvertidos

en pequefios hoteles y casas rurales.

Hotel-apartamento: Incluye servicios para una estancia autosuficiente.

Hotel crucero: Desarrollan su actividad en el mar.

Hotel-apartamento:  Incluye elementos para una estancia

autosuficiente.

Hotel crucero: Desarrollan su actividad en el mar.

Los hoteles vacacionales sufren en su mayoria el factor

"estacional” o "de temporada":

- Temporada alta: Meses de verano, dependiendo de la zona
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geogréfica.

- Temporada media: otofio y primavera, segun lazona geografica.

- Temporada baja: Durante el invierno.

- No obstante, algunos hoteles vacacionales han logrado pallar la
estacionalidad diversificando con oferta fuera de aquellos periodos
(112).

- Hoteles

- Historia

El origen de lo que hoy conocemos como hoteleria data de hace mas de
2000 afos, en la época antigua, el servicio de alojamiento se
consideraba una obligacion social, donde se recibian viajeros
extranjeros que no tenian un lugar seguro en el cual alojarse. Como en
la Grecia antigua se le daba gran importancia al tiempo libre, que se
dedicaba a la cultura, el deporte, la religion y la diversion, la mayor
cantidad de desplazamientos se daba gracias a las olimpiadas, que se
realizaban cada 4 afios, y a las peregrinaciones religiosas. Con la
creacion de acuerdos comerciales entre los estados griegos, se
empezaron a crear alojamientos libres que dieran hospedaje a los

comerciantes.

Durante los primeros tiempos del Imperio Romano, la creacion y uso
de las posadas, estaba designado al alojamiento de altos funcionarios y
a la atencion de sus necesidades, algunas de estas posadas, tenian
suficiente espacio para alojar tanto a los funcionarios como a viajeros
de paso los cuales eran asiduos de grandes espectaculos, como los
teatros, y realizaban desplazamientos habituales hacia la costa. Con el

resurgimiento del comercio en la Edad Media, se estimulé un amplio
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desarrollo de posadas y hosterias, muchas de estas operaban en

monasterios y otras instituciones religiosas.

De igual forma, el hoteleria se vio beneficiada tanto con la expansion
del cristianismo como del islam debido a que se multiplicaron las
peregrinaciones religiosas, por lo que se hacian cada vez mayor
cantidad de desplazamientos. Es en esta época donde surge el concepto

de hoteleria tal y como se conoce hoy en dia.

La Revolucion Industrial fue un gran estimulo al progreso de los
albergues, especialmente en Inglaterra, en donde dichos lugares
llegaron a ser un ejemplo mundial por su limpieza, confort, excelente

servicio y la abundante alimentacion que se ofrecia al usuario.

Debido a la llegada del ferrocarril y de los barcos de vapor, el turismo
se vio altamente beneficiado ya que se redujeron los tiempos de
desplazamiento tanto en Europa como en Ameérica, con la llegada esta
nueva generacion de viajantes, se dio la creacion de hoteles cercanos a
las estaciones del ferrocarril, este hecho fue aprovechado por los duefios
de las companias ferroviarias, que adquirian terrenos cerca de las

estaciones para hacer hoteles.

Después de la Primera Guerra Mundial se dio un auge sin procedente
en la construccion de hoteles, lo cual, brindo al turismo un crecimiento
sin igual. Entre 1920 y 1930 se construyeron nuevos hoteles, mas que

en ninguna otra época de la historia (12).
Definicion

Es un edificio disefiado y acondicionado para prestar el servicio de
alojamiento en habitaciones, generalmente de manera temporal. Sus
unidades habitacionales brindan estancia, ordinariamente, con caracter

de privacidad y uso exclusivo de los elementos que la conforman. Los
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elementos bésicos de un cuarto de hotel son una cama, una mesa
pequefia con su silla, un armario y un lavamanos. Otras caracteristicas
de un cuarto de hotel pueden ser: cuarto de bafio, teléfono, televisor y
enlace a Internet. El hotel dispone ademas de un servicio de recepcion,
con atencion a requerimientos del huésped las 24 horas; una cafeteria o
restaurante para servicio de alimentacion, un salon de estar y espera. Un
hotel puede tener la prestacion de innumerables servicios

complementarios (13).

- Clasificacion segun la organizacion mundial del turismo (OMT)

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, los hoteles pueden
clasificarse considerando los criterios que se presentan en el siguiente
cuadro (14):
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Tabla Nro. 1: Clasificacion Internacional de Hoteles

CARACTERISTICAS
MINIMAS

HOTELES DE 5
ESTRELLAS

HOTELES DE 4
ESTRELLAS

HOTELES DE 3
ESTRELLAS

HOTELES DE 2
ESTRELLAS

HOTELES DE 1
ESTRELLA

Salones

Superficie: 3.25 m2
por nimero de

habitaciones.

Superficie: 2.75
m2 por numero de

habitaciones.

Superficie: 2.25 m2
por nimero de

habitaciones

Superficie: 1.75 m2
por nimero de

habitaciones

Superficie: 1.00 m2
por nimero de

habitaciones

Cuartos de Bafio

Superficie: 5m2
paredes de marmol,

agua caliente y fria,

Superficie: 4.50m2
paredes alicatadas,

agua caliente y

Superficie: 4.00m2
paredes alicatadas,

agua caliente y fria.

Superficie: 3.50m2
paredes alicatadas de

1.80m altura, agua

teléfono. fria. caliente y fria,
Aire
o ) o Acondicionado, N N .
Climatizado Aire Acondicionado . Calefaccion Calefaccion Calefaccion
Calefaccion o
refrigeracion.
) En habitaciones y o o o Un teléfono por
Telefono . En habitaciones. En habitaciones. En habitaciones.
bafio. planta.
_ Independiente o en | Independiente o en un ) )
Bar Independiente. No tiene. No tiene.

un salén.

saldn.
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Comidas.

Variedad de platos.
Comida
Internacional y
tipica. Tres 0 més
especialidades por
grupo de platos.
Vino de reconocido

prestigio.

Variedad de
platos. Comida
Internacional y

tipica. Tres 0 méas
especialidades por
grupo de platos.

Vinos de prestigio.

Tres 0 mas
especialidades por
grupo de platos.

Dos 0 mas
especialidades por
grupo de platos.

Dos 0 méas
especialidades por
grupo de platos.

Salén de belleza,
suites, servicios de

comida y bebidas en

Suites, servicios de
comida y bebidas
en habitaciones,

Suites, servicios de
comida y bebidas en

habitaciones,

Suites, servicios de
comida y bebidas en

habitaciones,

Suites, servicios de
comida y bebidas en

habitaciones,

Otras Caracteristicas o ]
habitaciones, lavanderia, ] ] ]
. lavanderia, planchado lavanderia, lavanderia,
lavanderia, planchado y
y garage. planchado y garage. | planchado y garage.
planchado y garage garage.

Fuente: Enciclopedia de Hoteleria y turismo (14).
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De acuerdo a los criterios expuestos en la tabla anterior se define a
continuacion cada una de las categorias de los Hoteles:

- Cinco Estrellas: Estos incluyen los hoteles mas lujosos de un pais,
todos los que son de un alto estandar internacional. Son los hoteles
de clase alta en la ciudad, para acoger tanto a turistas como a agentes
de negocios. Todo el alojamiento es lujoso Estos grandes hoteles
poseen algunos de los mejores restaurantes del pais. Una norma de
estos hoteles es una bienvenida personalizada y unos servicios

excepcionales (14).

- Cuatro Estrellas: Estos incluyen hoteles contemporaneos de una
calidad excelente con un alto estandar, poseen todas las
comodidades modernas. Todo el alojamiento para los huéspedes es
lujoso con suites y medias suites disponibles en la mayoria de casos
(14).

- Tres estrellas: Estos varian desde instalaciones pequefias como
negocio familiar a grandes hoteles modernos. Las habitaciones de
huéspedes estan bien decoradas con un énfasis en la comodidad y
todas tienen un bafio privado con bafiera y/o ducha. Los restaurantes
ofrecen un alto estandar de cocina en unos alrededores relajados y
hospitalarios (14).

- Dos Estrellas: Estos son negocios llevados familiarmente,
seleccionados por su encanto y por sus comodas instalaciones.
Todas las habitaciones para huéspedes tienen teléfono y la mayoria
tienen bafio privado con bafiera y/o ducha. Tienen disponibles
instalaciones de comedor para todas las comidas y representan un

excelente valor de la buena comida sana (14).

- Una Estrella: Aqui puede disfrutar de las comodidades de un agradable
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hotel simple, donde prevalece una célida bienvenida. Estas instalaciones

ofrecen los servicios e instalaciones obligatorios para un estandar

satisfactorio, necesario para una visita lo mas relajada y agradable

posible. Algunas habitaciones de huéspedes tienen un bafio privado con

bafiera y/o ducha (14).

Tipos de hoteles

Pensiones: Son pensiones aquellos establecimientos que facilitan
hospedaje, sin llegar a la categoria del hotel, habitualmente en

régimen de pension completa.

Estos establecimientos estan autorizados para exigir que sus clientes

se sometan a dicho régimen.

Hospedaje: Son aquellos establecimientos hoteleros cuyas
instalaciones no llenan las condiciones exigidas a los de categorias

superior. (Hoteles).

Moteles: Son moteles los establecimientos situados Fuera de los
nacleos urbanos y en las proximidades de las carreteras, en donde se
facilita alojamiento para estancias normales, generalmente no
superiores a 24 horas; departamentos con entradas independientes
desde el exterior, compuestos de dormitorio y cuarto de bafo, y con
garajes o cobertizos para automoviles, contiguos o préximos a

aquellos.

Casa de huespedes: Es un establecimiento de hospedaje destinado
casi siempre a estudiantes y a la juventud en general. Cémo es de
suponer, los precios son bajos y algunos usan el sistema del "Self

Ssrvice™ (auto servicio) (15).

Departamentos de un hotel
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La organizacion interna de un hotel es muy variable y depende,
entre otras cosas, de su tamafio. En los més pequefios muchos
departamentos no existen o estan integrados en otros. En los mas
grandes la estructura es mucho mas complicada, dada la multitud
de servicios que hay que atender. En general, los servicios de un
hotel se dividen en departamentos, cada uno de los cuales posee

personal propio, con funciones bien definidas (16).

Departamento de alojamiento:

- Departamento de reservas: Atiende la formalizacion de las
reservas que proceden de particulares o agencias. El
procedimiento suele ser informatizado. Si se trata de una cadena
hotelera puede que exista una central de reservas, como hemos
indicado antes. No obstante, cada hotel tendra su propio
departamento de reservas para el control interno e informes al
departamento de recepcion sobre las previsiones de llegadas de
clientes (16).

- Departamento de recepcion: Atiende a los clientes a su llegada,
en lo que se conoce como inscripcion o registré de clientes o
check-in y a su salida, ocupandose del cobro de la factura, lo que
se conoce como check-out. Mantiene las relaciones con el cliente
durante su estancia en el hotel. Controla el estado de las
habitaciones en coordinacién con la gobernanta. Para esta funcion
emplea lo que se conoce como el rack de habitaciones, consistente
en un panel que muestra la situacion o status de cada habitacion,
a través de tarjetas de distintos colores que se cambian segun la
situacién: habitacién ocupada; habitacion vacante; habitacion
fuera de servicio; habitacion en proceso de limpieza. Debe
coordinar las horas de entrada y salida de los clientes con el fin
de permitir al departamento de pisos el tiempo necesario para la

limpieza de las habitaciones. La hora limite de check-out en la
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mayor parte de los hoteles son las 12:00 horas. Si un cliente
precisa utilizar la habitacién por més tiempo sin cargo, debe
solicitarlo al departamento de recepcion que concedera lo que se
conoce como un late check-out, dependiendo de la disponibilidad
de habitaciones y las entradas previstas. Seré responsable de la
caja y del cobro a la salida de los clientes. En muchos hoteles
asume también las funciones de conserjeria, cuyo departamento

tiende ultimamente a fusionarse con la recepcion (16).

Departamento de conserjeria: Se ocupa del rack de informacion
del cliente. Se trata de un panel similar al descrito en la recepcion
pero que en este caso se despliega por orden alfabético de clientes.
Tradicionalmente ha sido el custodio de las llaves de las
habitaciones de los clientes, si bien esta funcion también tiende a
desaparecer en la medida que los hoteles modernos utilizan
tarjetas magnéticas que el cliente conserva en todo momento y
ofrecen una mayor seguridad en caso de pérdida, ya que no figura
el nimero de habitacion y el codigo de apertura puede ser
modificado en recepcion en cualquier momento. Estas tarjetas
también facilitan a la recepcidn el control de entradas y salidas ya
que se puede bloquear el mecanismo de acceso del cliente, en el
caso que éste sobrepase la hora limite para el check-out, sin
haberlo solicitado previamente a la recepcion. También es su
responsabilidad el departamento de equipajes, porteria,
ascensoristas y botones. A éstos ultimos se los conoce también
como bell boys y al jefe de ellos bell captain. La razon es que eran
Illamados con un timbre que se asemeja al sonido de una
campanilla (bell). Es el encargado de la centralita de teléfono y
debe ocuparse de los mensajes para los clientes. Algunos hoteles
de tecnologia méas avanzada han introducido los contestadores
automaticos individualizados por habitacion, de forma que los

mensajes pueden ser grabados y el cliente recuperarlos
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directamente en cualquier momento, tanto si se encuentra fuera
como dentro del hotel. También atiende el servicio de fax,
despertador de clientes y correo. Facilita al cliente informacion
sobre su estancia en la ciudad: excursiones, coches de alquiler,
reservas en restaurantes o espectaculos, billetes en medios de

transporte, etc (16).

Departamento de pisos: La gobernante jefa es la responsable de
este departamento que se ocupa del mantenimiento fisico de la
operacion: limpieza de las areas nobles del hotel y de las
habitaciones. En los hoteles de lujo la limpieza de las habitaciones
consiste en la limpieza diaria, realizada por las mafanas y en lo
que se conoce como el turndown service, que consiste en
sustitucion de toallas y preparacion de las camas para la noche.
Coordina su funcion con el departamento de recepcion a quien
debe mantener informado del estado de las habitaciones y con el
de mantenimiento a quien debe informar de cualquier deficiencia
detectada para su inmediata reparacién. Se ocupa de tener la
habitacion perfectamente dotada de lo que se conoce como
commodities 0 amenities, que comprenden todos los elementos
que forman parte de la dotacion de la habitacion, como: kit de
bafio (jabdn, champu, peine, cepillo de dientes, gel, algodon,
gorro de ducha, etc.), elementos de escritura, informacion sobre
los servicios del hotel (directorio), informacién de la ciudad,
menu del room service, informacion sobre el uso del teléfono,
periddicos, etc. También es responsable de la lenceria y
lavanderia, que ademas de ocuparse del equipamiento hotelero
ofrece al cliente servicio de lavado de ropa, plancha, tintoreria,

limpieza de zapatos, etc (16).

Centro de negocios: Algunos hoteles han incorporado lo que se

conoce como business centres. Se trata de servicios de
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secretariado para los clientes, donde disponen de ordenadores,
fotocopiadoras, teléfonos, faxes, servicios de intérprete, etc (16).

Departamento de alimentos y bebidas —food & beverage: El
Director del departamento coordina todos los departamentos
relacionados con las compras, almacenamiento, preparacion y
servicio de alimentos y bebidas. Trabaja en colaboracion con el
chef o jefe de cocina y el maitre d’hotel, en el disefio de los

menus, sus precios y promociones especiales (16).

Economato y Bodega: El jefe de economato es quien realiza las
compras de productos alimenticios y bebidas y lleva el inventario
de los mismos. Coordina con los restaurantes las necesidades de

éstos y se ocupa de mantener los suministros necesarios (16).

Cocina: A su frente estd el chef, de quien depende todo el
funcionamiento de la cocina y el disefio de los menus en
colaboracidn con el director de alimentos y bebidas. Se ocupa de
preparar las comidas para los distintos restaurantes, asi como para
el servicio de habitaciones. Dispone de ayudantes y cocineros a
su cargo y un jefe pastelero. También estara bajo su
responsabilidad el servicio de limpieza de la vajilla y cuberteria
(16).

Restaurantes El responsable de éste area es el maitre d’hotel . En
hoteles de grandes dimensiones la oferta de restaurantes suele ser
amplia: restaurante a la carta, grill o restaurante de especialidades
a la parrilla, snack o comida réapida y quizés alguna especialidad
local. Es frecuente también encontrar restaurantes que sirven
comida en forma de buffet, consistente en un despliegue de los
alimentos en mesa fina y caliente para que el cliente se sirva él

mismo. Los buffets también han sido implantados de forma
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general en el servicio de desayuno. Al frente de cada restaurante
habra un maitre d’hotel, de quien dependen los jefes de rango,
camareros Yy ayudantes conocidos como commis o bus boy. En los
restaurantes mas lujosos también existe la figura del sumiller o
jefe de vinos, quien sera responsable de la bodega y tomara la
comanda de los vinos, aconsejando al cliente el mas adecuado
(16).

- Bares Los bares suelen ser punto de encuentro de los clientes del
hotel y ofrecen cocktails y bebidas de todo tipo. Algunos de ellos
tendran también masica en vivo. Una de las promociones
utilizadas frecuentemente para aumentar la presencia de clientes
en los bares es la conocida como happy tour, consistente en
ofrecer dos bebidas al precio de una en las horas de menor
afluencia (16).

- Servicio de habitaciones Conocido como room service, consiste
en el servicio de comidas y bebidas servidas en la habitacion del
cliente. Se utiliza con mucha frecuencia para los desayunos, si
bien en los grandes hoteles también se sirve cualquier tipo de
men0 de los restaurantes (16).

- Banquetes Este departamento se ocupa de la contratacién de todos
los servicios que requieran un montaje especial. En muchos casos
debe acudir a la contratacion de personal adicional que se conoce
como “extras”, al tener que servir a un nimero importante de
personas utilizando los salones del hotel, sin alterar el resto de los

servicios habituales (16).

- Departamento comercial

Su funcion principal es la comercializacion del hotel. Utilizara las

estrategias de promocién, publicidad y relaciones publicas
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necesarias. Se ocupara de atraer el mayor nimero de clientes y de

su atencidn especial cuando sea precisa su intervencion (16).

Departamento de ventas

Su mision es vender los servicios del hotel. Es responsable de
formalizar los contratos con los clientes: tour operadores, agencias

de viajes, compafiias aéreas, empresas, etc (16).

Departamento de relaciones publicas

Su misién principal es la adecuada proyeccién de la imagen del
hotel. Para ello establece una politica de relaciones con medios de
comunicacion buscando la visita al hotel de personas conocidas e
influyentes. Se ocupa del tratamiento de los clientes importantes,
identificados como VIP (very important person). Prepara

atenciones especiales para la estancia de éstos en el hotel (16).

Departamento financiero

Departamento de administracion: Control de todos los procesos
administrativos. Ya nos hemos referido antes a la mano corriente,
donde se recogen todos los cargos de servicios prestados a un
cliente por los diferentes departamentos. Controla la caja central
adscrita al departamento de recepcion (16).

Departamento de contabilidad

Se ocupa de los apuntes contables y preparacion de balances de

situacién y cuentas de pérdidas y ganancias (16).

Departamento de pagos

Control de los pagos en coordinacion con el departamento de

compras: economato (16).
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- Departamento de recursos humanos

- Departamento de formacion: Sera responsable del entrenamiento
y formacion del personal, ya sea recurriendo a métodos y
formadores internos o bien contratando los servicios externos

necesarios para este fin (16).

- Departamento de personal: responsable en coordinacién con la
direccion de establecer la politica salarial y de promociones. En
coordinacion con los directores de departamento, vigilaré el
control de presencias, absentismo y uniformes (16).

- Departamento de mantenimiento y servicios generales.

- Departamento de seguridad: responsable de controlar el acceso
de las personas al hotel, el comportamiento de empleados y

clientes y velar por la seguridad (16).

- Departamento de mantenimiento: Su labor es la de realizar el
mantenimiento de todas las instalaciones del hotel. Dispone de
un equipo técnico formado por carpinteros, fontaneros,
tapiceros, electricistas, pintores, etc. Estaran disponibles en todo
momento para las reparaciones que se precisen para mantener la

operatividad de todas las dependencias del hotel (16).

- Departamento de servicios generales: Se ocupa de todos los
servicios generales del hotel: animacion, mdsica, deportes,
entretenimiento, actividades, tiendas, salén de belleza,

pelugueria, piscinas, jardines, garaje, etc. (16).

- El hotel como empresa

La forma y proceso de organizacion de las empresas ha sido objeto
de estudio y ha dado lugar a distintas teorias y escuelas ya desde la
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revolucién industrial. Para comprender y describir la estructura
organizativa de un tipo particular de empresa como es el hotel es
necesario partir de la propia idea de organizacion empresarial. Esta
puede estar centrada en la integracion de actividades productivas,
en la distribucion del poder u otras, pero en cualquier caso deberd
tener una estructura organizativa que deje claro cuéles son las
obligaciones, responsabilidades y autoridad de cada uno de los
empleados, asi como las relaciones entre sus puestos.

En la empresa hotelera la estructura organizativa y las relaciones
internas deben tener un cierto grado de flexibilidad, pues ésta es un

requisito basico para que:

- Laempresa se adapte a cambios en el entorno del sector.

- La empresa se adapte a cambios en la composicion de la
demanda.

- Las medidas o cambios en la politica de empresa tomada en la
direccion tengan su efecto muy a corto plazo sobre el producto

o servicio final.

En este sentido, la diferenciacion entre las empresas que ofrecen un
producto y las que ofrecen un servicio es relevante. La empresa de
servicios, tal es el caso del hotel, se encuentra mucho més cerca del
cliente. Este se desenvuelve en el mismo entorno donde se ofrece el
servicio lo que requiere una organizacibn mucho mas
descentralizada y flexible formada por pequefias unidades o
departamentos, para garantizar la adaptacion del servicio a las
necesidades del cliente (17).

Hoteles en el Peru

- Historia
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- En el Tahuantinsuyo: En el Tahuantinsuyo se construian
lugares de descanso, especialmente, lindantes a los caminos
del inca. Los tambos fueron posadas o albergues, que servian
también como centros de acopio y que se repartian en los
caminos del antiguo imperio inca, cada 20 o 30 kilometros,
aproximadamente una jornada de camino a pie. Podia servir
para albergar emisarios, chasquis, gobernantes o incluso El
Inca, cuando este recorria los territorios de su imperio. Asi
mismo, eran centro de acopio de alimentos, lana, lefia u otros

materiales basicos para la supervivencia (18).

- Enelsiglo X1X: La presencia de hoteles en Lima era escasa en
el Centro Historico de Lima y cerca de rutas comerciales.
También habia hospedajes cerca de los puertos, ya que en
siglos pasados los viajes se hacian por via maritima por falta
de carreteras. Los hoteles eran conocidos con el nombre de
hospedajes, alojamientos, cada de reposo o pension. Las
habitaciones eran rusticas, no contaban con bafio
independiente y mayormente ofrecian el servicio de comedor
(18).

- Enlos afios 20, 30 y 40s: Se empezaron a construir los grandes
hoteles tales como EIl Bolivar, Sheraton y Country Club, el
cual revolucionaron por el tipo de servicio "Al"que ofrecian.
Ademas de hospedaje, ofrecian entretenimientos, elevando la

categoria y preservando su prestigio hasta la actualidad (18).

- Luego con el crecimiento urbano, hoteles de 3 y 5 estrellas se
asentaron en distritos comerciales tales como San lIsidro y
Miraflores. Zonas muy exclusivas, donde la gente aristocrata
vivia en grandes casonas cuya arquitectura tenia influencia

occidental. Con el tiempo surgieron los grandes hoteles como
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J.W. Marriot, El Pardo Hotel, Hotel Las Américas, Sol de Oro,
considerados los méas importantes de Miraflores (18).

- El sector hotelero en el Pertu

La inversion hotelera del Per( se concentra principalmente en
Lima. En la capital tienen lugar importantes eventos reconocidos
a nivel mundial y de alto prestigio como fue la celebracion
durante 2014 de la cumbre COP 20, la celebracion de los Juegos
Panamericanos que se celebrard durante 2015 o el Foro de
Cooperacion Economica de Asia Pacifico (APEC) que tuvo lugar
en 2016 (19).

Fortalezas del sector hotelero en el Perd.

- Cifras de ocupacion elevadas, con un promedio anual entre el

70% y 80% sin acusada estacionalidad.

- Oferta hotelera diversificada, para diferentes perfiles de

turistas con diversos perfiles de producto.

- Gran atractivo para el inversor con ratios de recuperacion

rapidos.

- Interés por aumentar el nimero de habitaciones.

- Oferta en la costa diversificada, con niveles de ocupacion

cercanos al 100%.

- Demanda cautiva del turismo corporativo pudiendo cobrar

tarifas elevadas

- Aumento de la estancia media en los hoteles urbanos.

35



- Altademanda durante todo el afio con altas tasas de ocupacion

en hoteles categoria upscale y luxury.

- Oferta hotelera consolidada, con opciones para todas las

categorias y perfiles.

- Consolidacion de la oferta de alta gama con ingreso de marcas

internacionales en el destino.

Gran atractivo para el desarrollo hotelero (19).

Cadenas hoteleras con interés en el Peru

Las grandes hoteleras espafiolas han sabido sortear la crisis en
Espafia apostando por la inversion en América Latina. Esto se
debe principalmente a que mientras en Espafia se puede tardar
décadas en amortizar la construccion de un complejo turistico, en
el Caribe, México y, ahora Centroamérica se necesitan sélo cuatro
0 cinco afos para empezar a tener beneficios debido
principalmente a que las cifras de ocupaciones son practicamente
del 90% durante todo el afio. Segun fuentes de CANATUR, en el
afio 2012 cuatro cadenas hoteleras espafiolas mostraron su interés
en el sector hotelero peruano. Estos grupos fueron Barcel6, NH
Hoteles, AC Hotels y Hotusa Hotels. La estrategia a seguir
consistia en firmar un convenio con un socio local, invirtiendo
como méaximo US$ 1 millén en la implementacion de su know-
how. En concreto su interés se centraba en el segmento
corporativo que cuenta con un 80% de ocupacion promedio en
Lima, Trujillo, Chiclayo y Piura. La falta de infraestructura
hotelera y las trabas burocraticas del aparato estatal freno el
interés de las empresas espafiolas. Pese a ello, a mitad de 2013 el

grupo Barcel6 estuvo estudiando la posibilidad de abrir un hotel
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en las playas del norte del pais, en Tumbes, proyecto que podria
dar resultados en dos afos.

Entre las marcas hoteleras que han entrado al mercado peruano
entre 2013 y 2014 figuran Four Seasons, Holiday Inn (de
Intercontinental), Courtyard (de Marriott), Wyndham, Melia y
Hyatt. La cadena espafiola NH Hoteles ha comprado dos

propiedades para su desarrollo en Lima (19).

Tabla Nro. 2: Principales inversiones en el afio 2015

CADENA HOTELERA UBICACION N° HABITACIONES
Accor através de la marca Ibis | Paseo de la Republica 250 habitaciones
Marriott a través de Courtyard Miraflores 180 habitaciones
Melia a través de Windham Miraflores 140 habitaciones
NH Hoteles Parque Kennedy 180 habitaciones
Hyatt Larcomar ND

Fuente: Nota Sectorial: Turismo e Infraestructura Hotelera Pert 2015 (19).

2.2.2. La empresa Investigada

- Hostal Roy’s

- Historia

El agradable y acogedor hostal Roy’s fue construida en los afios 1994-
1995, se encuentra ubicado en la zona céntrica de Chimbote Jr. Balta
272. Esta localidad de la costa peruana, es capital de la provincia del
Santa, al noroeste de Ancash. Al igual que otros hostales el hostal

Roy’s fue creciendo poco a poco con el pasar del tiempo ofreciendo
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el mejor servicio de alojamiento de huéspedes mejorando

continuamente con el apoyo de los clientes recomendados (20).
- Vision

Nuestra vision es ser los lideres en atencién al huésped ofreciéndole
los mejores servicios y de calidad en la ciudad de Chimbote, a través
de la mejora continua de los servicios para una mejor satisfaccion

durante su permanecia (20).
- Mision

Nuestra mision es brindar el mejor servicio a los huéspedes porque
esa es nuestra Unica prioridad, con la mejor calidad y cuidado dandoles
tranquilidad y seguridad en los mejores acogedores habitaciones para
la fidelidad y regreso de los clientes, marcando la diferencia de los

demas hostales (20).

- Organigrama
Gréfico Nro. 4: Organigrama del Hotel Roy's
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2.2.3. Las Tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC)

Definicion

Son los procesos y productos derivados de las nuevas tecnologias
(hardware, software y canales de comunicacion) relacionados con el
almacenamiento, el procesamiento y la transmision digitalizados de
informacién, que permiten la adquisicion, la produccion, el
tratamiento, la comunicacion, el registro y la presentacion de la

informacidn en forma de voz, imagenes y datos (21).

Las Tecnologias de informacion y comunicaciones en el hoteleria

La hosteleria es un sector muy exigente, que requiere invertir muchas
horas de trabajo y una dedicacién casi plena, ya que sus horarios de
apertura al publico son extremadamente amplios. Por ello el uso de las

TIC es de un gran beneficio como:

- Ahorro de tiempo, gracias a la automatizacion de tareas.

- Un sistema informatico ayudar a llevar el negocio al dia (22).

Principales tecnologias aplicables al sector hostelero:

Caja registradora-TPV

- Ordenador personal

- Programa de gestion

- PDA

- Red informatica

- Conexion a Internet
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Wi-Fi

Correo electronico

Banca on-line
Administracion electrénica
Pagina web

Antivirus

Caja registradora TPV: Las cajas registradoras ayudan en la gestion
de los negocios. Algunas son auténticos ordenadores especializados
en la gestion de cobros, el arqueo de caja, etc., y ademas facilitan el
trabajo a la hora de tomar nota de las consumiciones de nuestra
clientela a través de imagenes y también en la toma de decisiones.

TPV: Son cajas registradoras con pantallas tactiles que pueden
registrar cualquier pedido del cliente con un clic en la pantalla.
Ademas, tiene una imagen de las mesas del local. Asi, cuando pidan
la cuenta, s6lo se tiene que pulsar sobre la imagen de la mesa
correspondiente y el ticket se elabora e imprime automaticamente.
De este modo se automatiza el proceso y trae consigo ahorro de

tiempo, comodidad y control (22).

Ordenador personal: Es la herramienta clave en la gestion de
cualquier negocio, con independencia del tamafio de éste o cantidad
de personal. Puede conectarse a la caja registradora o TPV, si esta
preparada para ello, y asi tener controlado en todo momento los
ingresos y egresos del negocio, llevar un control exhaustivo de las
cuentas, saber al final del dia el niUmero de consumiciones, lo que

mas se ha vendido o la cantidad de existencias que quedan (22).
Programa de gestion: Son programas dirigidos a mejorar la gestion

del negocio. En otras palabras, son el cerebro de los TPV y/o del
ordenador (22).
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La lista de utilidades que puede tener un programa de este tipo es

enorme:

Controlar el almacén y su inventario.

- Emitir los tickets.

- Generar informes sobre el negocio (en algunos programas

puedes incluso introducir tus propios criterios).

- Establecer controles de acceso, es decir, el tipo de informacion
que deseas que pueda ver y manejar cada trabajador o

trabajadora de la empresa.

- Organizar la musica ambiental del establecimiento (22).

PDA: Es un Asistente Personal Digital, cuya denominacion -PDA-
proviene de sus siglas en inglés. Se trata de un mini-ordenador de

mano.

Al igual que el ordenador, la PDA nos ayuda en la gestion, pero con
una ventaja: cabe en un bolsillo. Es decir, permite movilidad.
Ademas, se puede conectar y comunicarse con el ordenador. Asi,
por ejemplo, se puede con la PDA revisar el almacén y anotar las
existencias que faltan, y luego trasladarlas al ordenador para hacer
la hoja de compra. También se puede llevar la hoja de compra en
ella cuando se necesite abastecer de mercancia. Asi se evitara en
gran medida comprar lo que no se necesita o que se nos olvide algo.
Las PDA son cada vez mas populares, porque muchos modelos son
también teléfono mdvil e, incluso, algunos estan equipados con
GPS vy los se puede utilizar, con el programa adecuado, como un
navegador para el coche (22).
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Red informatica: Es la union de dos o més ordenadores conectados
entre si, habitualmente a traves de un cable de red, aunque también
podrian conectarse sin ellos: por ejemplo, por radio, compartiendo
impresoras, datos, fax, acceso a Internet, etc. Permite compartir los
equipos disponibles y la informacion. Imaginemos un TPV y un
ordenador. Si queremos compartir informacion entre ambos o
utilizar la misma impresora, necesitamos montar una pequefia red
local (22).

Conexion a Internet: Es un servicio la cual la proporcionara una
empresa especializada en telecomunicaciones. La conexion a

Internet no necesariamente tiene que ser a través de un cable.

Los usos bésicos de Internet para un negocio son:

- Buscar informacion sobre nuevas empresas proveedoras.

- Realizar trdmites y gestiones con la Administracion y con tu

banco.

- Comunicacion con terceras personas, a través del correo

electrénico, la mensajeria instantanea, etc.

- Hacer publicidad del negocio.

- Informar a la clientela de nuevos productos, servicios y
actividades: fiestas, eventos, etc., organizadas en el local, en la

zona o la ciudad.

- Montar un sistema de videovigilancia, a través de unas pequefias
camaras especiales para transmitir a través de Internet, las

denominadas camaras web (22).
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Wi-Fi: Wi-Fi es un tipo de conexién inalambrica, que permite
conectar en red distintos dispositivos: ordenadores, PDA,
impresoras, etc., sin necesidad de utilizar cables. Tiene la ventaja
de la movilidad dentro del local y la comodidad de no tener que
instalar cables. Ademas, cada vez méas clientela dispone de
ordenadores portatiles o PDAs que les permiten conectarse a
Internet de forma inalambrica, por lo que ofrecerles el servicio de
acceso a Internet via Wi-Fi desde el local puede ser una buena
forma de atraccion y fidelizacién, diferenciandonos de nuestra

competencia (22).

Correo electronico: Es un servicio que se puede tener a traves de
Internet por el cual se intercambia mensajes con otras personas. Es
parecido a los mensajes que se envian por el mavil, pero con tres

ventajas afiadidas:

- El texto es practicamente ilimitado.

- Se pueden enviar imagenes y cualquier tipo de archivo digital.

- Y lo mejor de todo, es gratuito con la conexion a Internet.

Algunas personas lo definen, y con acierto, como una adaptacion del
correo postal tradicional, pero con la particularidad de que las cartas
se escriben en el ordenador y se reparten a la velocidad de la luz (22).

Banca on-line: La banca on-line es como se conoce al conjunto de
servicios que ofrecen la préactica totalidad de entidades bancarias a
través de Internet. En su mayor parte se trata de bancos o cajas de
ahorro que tienen sucursales fisicas, aunque también existen
algunos que solo operan por Internet. Los servicios que se ofrecen

son practicamente los mismos que tenemos en cualquier ventanilla
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de una entidad financiera.

Como en cualquier sucursal podemaos, por ejemplo:

Consultar los saldos y movimientos de nuestras cuentas, asi como

obtener informacion detallada o resumida, segln nos interese.

- Reuvisar la situacién de las tarjetas de crédito.

- Obtener un detalle actualizado de los préstamos solicitados.

- Controlar cuando nos vencen los pagos pendientes.

Ordenar transferencias.

Cada vez son mas los bancos que disponen de lo que ellos llaman
alertas a mavil o a correo electronico, es decir, envian un mensaje al
movil o al correo electrénico para informar de los movimientos de las
cuentas bancarias. Una de las grandes ventajas que aporta la banca
on-line sobre la tradicional es que esta abierta 24 horas al dia y

durante 365 dias al afio.

Tiene como beneficio principalmente dos cosas: rapidez y
comodidad (22).

Administracion electrénica: La Administracion electronica, tal y
como define la Unidn Europea, es la utilizacion de las TICs en las
administraciones puablicas. Esto significa que los diferentes
organismos se han propuesto ofrecer, a través de Internet, los
servicios publicos basicos dirigidos a las empresas y a la ciudadania.
La mayoria de los tramites que haces ahora con la Agencia Tributaria,
la Seguridad Social, el Gobierno Regional o Ayuntamiento, se

pueden hacer on-line (22).
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- Pégina web: Los hoteles a través de la pagina web pueden ofrecer
sus servicios de sus habitaciones describiendo todos los servicios
que ofrecen, al mismo tiempo también hacer reservaciones

mediante la pagina web (22).

- Antivirus: Son programas que es de mucha importancia para los
ordenadores ya que nos da una gran seguridad frente a los virus
informaticos a la hora de realizar cualquier tipo de actividad. El
antivirus brinda tranquilidad y seguridad (22).

2.2.4. Teoria relacionada con la Tecnologia de la investigacion

- Sistema informaético

Un sistema de informacién (SI) es un conjunto de componentes que
estan agrupados Y tienen el objetivo de dar a conocer a las demandas
de informacién que posee una organizacion, para tener un mejor
conocimiento detallado que ayudan a tomar una mejor toma de

decisiones y tomar acciones correctas (23).

- Componentes de los sistemas de informacion

Los componentes méas importantes de un sistema de informacion

son los siguientes:

- Financieros: Es el aspecto econdmico que permite la adquisicion,
contratacion y mantenimiento de los demas recursos que

integran un sistema de informacion.

- Administrativos. Es la estructura organica de objetivos,
lineamientos, funciones, procedimientos, departamentalizacion,
direccion y control de las actividades; que sustenta la creacion

y uso de los sistemas.
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- Humanos: Est compuesto por dos grupos: El técnico, que posee
los conocimientos especializados en el desarrollo de sistemas,
siendo estos los: Administradores, Lideres de Proyecto,
Analistas, Programadores, Operadores y Capturistas. El usuario,
representado por las personas interesadas en el manejo de
informacion via computo, como apoyo al mejor desempefio de
sus actividades, siendo estos los: funcionarios, Contadores,

Ingenieros, Empleados, Publico, etc.

- Materiales: Son aquellos elementos fisicos que soportan el
funcionamiento de un sistema de informacion, por ejemplo:
local de trabajo, instalaciones eléctricas y de aire acondicionado,

medios de comunicacion, mobiliario, maquinaria, papeleria, etc.

- Tecnoldgicos: Es el conjunto de conocimientos, experiencias,
metodologias y técnicas; que orientan la creacién, operacion y

mantenimiento de un sistema (23).
Ejemplos de sistemas de informacion

Existe gran cantidad y variedad de sistemas de informacion
orientados a diversos campos de la actividad humana, algunas de

sus aplicaciones son las siguientes:

- Cientificas: control de vuelos espaciales, estudios sobre energia

nuclear, etc.

- Militares: control y operacion de armas, sistemas de defensa, etc.

- De Ingenieria: disefio industrial de autos y maquinaria; control

de procesos de produccidn y siderdrgicos, etc.

- Comunicaciones y Transportes: disefio de carreteras, control de

trafico aéreo y terrestre, transmision remota de datos, etc.

46



- Administrativas: nébmina, inventarios, almacenes, contabilidad,

presupuesto, ventas, etc.

- En la educacion. Apoyo en la ensefianza, referencias

bibliogréficas, etc.

- Médicas: diagnostico, terapéuticas, aparatos bionicos, etc.

- Avrtisticas: musica, poesia, pintura, etc (23).
Clasificaciones de los sistemas de informacion

De acuerdo a determinado enfoque los sistemas de informacion se
pueden agrupar en una cierta clasificacién, que brinda una idea
esencial de su estructura y funcionamiento. A continuacion, se
mencionan tres enfoques:

De acuerdo al elemento principal de proceso de la informacion.
Manuales: cuando el hombre auxiliado por cierto equipo (maquinas
de escribir, sumadoras, archivos, etc.) realiza las principales
funciones de recopilacion, registro, almacenamiento, célculo y
generacion de informacion. Mecanizadas: cuando cierta
maquinaria realiza las principales funciones de procesamiento.
Para los sistemas mecanizados que hacen uso de un computador,
de acuerdo al tipo de interaccion Hombre-Maquina. Batch: el
usuario proporciona los datos necesarios para la ejecucion de un
proceso y espera a que el computador termine la tarea para recibir
los resultados. En Linea: existe un dialogo directo entre el usuario

y el computador durante la ejecucién de un proceso.

En cuanto a la organizacion fisica de los principales recursos de
procesamiento de datos. Procesos centralizados: los recursos se
encuentran ubicados en un area fisica determinada, por lo que su

acceso se realiza en la misma instalacion o desde lugares retirados,
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mediante lineas de comunicacion de datos (telefénicas,
microondas, satélite, etc.). Proceso distribuido: los recursos se
encuentran diseminados en diversos lugares de una zona territorial
(ciudad, pais, continente, etc.), por lo que el procesamiento se
realiza en el propio lugar donde se originan los datos, existiendo la
posibilidad de compartir informacion entre las diversas
instalaciones, mediante la informacion de wuna “Red de

Comunicacion”.

Los sistemas manuales son adecuados en procesos sencillos, que
manejan pequefios voliumenes de datos, sin realizar célculos
complejos y que mantener actualizada la informacién no es
problemética. En cambio, los mecanizados tienden a sistematizar
aquellas actividades complejas, que requieren manipular altos

volimenes de datos en tiempos cortos de respuesta.

El tipo Batch de sistemas es adecuado en tareas que manejan
grandes volimenes de datos y que no requieren que el operador
tome decisiones durante el proceso, por ejemplo: la némina, la
expedicion de estadisticas censales, etc. Mientras que los sistemas
en Linea son adecuados para el manejo de pequefios volimenes de
datos que requieren tiempos de respuesta cortos, por ejemplo:

sistemas bancarios, de reservacion, de consulta, etc.

Cuando la organizacion es pequefia o tiene grandes necesidades de
procesar altos voliumenes de informacion en tiempos cortos de
respuesta, es conveniente integrar los recursos en forma
centralizada. Por el contrario, si la empresa es grande y tiene altos
requerimientos de proceso, es deseable hacer uso del concepto
distribuido (23).

Java
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- Origen de java

El origen de los lenguajes de programacion esta determinadas por
dos factores muy importantes como: mejora en el arte de la
programacion y cambios en el entorno de la computadora. Java no
es excepcion. Aprovechando la herencia de C++ y C, Java brinda
una mayor cantidad de funciones y herramientas que hoy en dia
reflejan un mejor estado del arte de la programacién. Java ofrece
funciones para modernizar la programacién con el fin de
desarrollar una arquitectura altamente distribuida respondiendo al

surgimiento del nuevo entorno en linea.

James Gosling, Patrick Naughton, Chris Warth, Ed Frank y Mike
Sheridan concibieron Java en Sun Microsystems en 1991. A este
lenguaje se le llamo inicialmente “Oak” pero mas adelante se le
cambio el nombre “Java” en el afio 1995. Sorpresivamente, Java no
tuvo a internet como objetivo original. La principal motivacién, en
cambio, la necesidad fue crear un software que este incrustado es
todos los dispositivos y equipos electrénicos para el usuario final,
como tostadoras, hornos de microondas y controles remotos. Se
usan muchos tipos de CPU como controladores. El problema es que
la mayor parte de los lenguajes de computo estan incrustados a un
lenguaje especifico. Pensemos, por ejemplo, en C++. Aunque es
posible compilar una pagina de C++ para cualquier tipo de CPU,
para ello se requiere un compilador completo de C++ orientado a
ese CPU. Sin embargo, el mayor problema tiene que ver con los
compiladores que necesitan tiempo y mucho dinero para su
creacion. En el intento de encontrar una mejor solucién, Gosling y
sus demas comparfieros trabajaron en un lenguaje portable, de
plataforma cruzada, que pudiera producir un codigo que se
ejecutara en diversos CPU bajo entornos diferentes. Este esfuerzo

culminé en la creacion de Java (24).
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- La Contribucion de java al internet

Internet ayudd a catapultar a Java al primer plano de la
programacion, y Java, a su vez, ha tenido un profundo efecto en
Internet. La razon es muy simple: Java expande el universo de los
objetos que pueden desplazarse libremente por el ciberespacio. En
una red hay dos categorias muy amplias de objetos que se
transmiten entre el servidor y su computadora personal:
informacion pasiva y programas dindmicos y activos. Por ejemplo,
cuando lee su correo electrénico esta viendo datos pasivos. Aunque
descargue un programa, el codigo de éste sélo contendrd datos
pasivos hasta que lo ejecute. Sin embargo, es posible transmitir a
su computadora un segundo tipo de objeto: un programa dindmico,
que se autoejecute. Este tipo de programa constituye un agente
activo en la computadora cliente, pero es iniciado por el servidor.
Por ejemplo, el servidor podria proporcionar un programa para
desplegar apropiadamente los datos que esta enviando. Aunque los
programas en red son deseables y dinamicos, también presentan
problemas serios en las areas de seguridad y portabilidad. Antes de
Java, el ciberespacio estaba totalmente cerrado para la mitad de las
entidades que ahora viven alli. Como verd, Java atiende estas
preocupaciones y, al hacerlo, ha definido una nueva forma de

programa: el applet (24).

- Los applets de Java

Un applet es un tipo especial de programa de Java que esta
diseflado para transmitirse en Internet y que se ejecuta
automaticamente en un explorador Web compatible con Java. Mas
aun, un applet se descarga bajo demanda, como cualquier imagen,
archivo de sonido o clip de video. La diferencia mas importante es
que un applet es un programa inteligente, no s6lo una animacién o

un archivo multimedia. En otras palabras, un applet es un programa

50



que puede reaccionar a las entradas del usuario y cambiar
dinamicamente (no sélo ejecutar la animacion y el sonido una y
otra vez). Si bien los applets de Java son excitantes, sélo serian
ideas deseables si Java no atendiera dos problemas fundamentales
asociados con ellos: la seguridad y la portabilidad. Antes de seguir
adelante, definamos lo que estos dos términos significan en

relacién con Internet (24).

Seguridad

Antes de Java, la mayoria de los usuarios no descargaban
programas ejecutables con frecuencia y, quienes lo hacian,
revisaban que éstos no tuvieran virus antes de su ejecucion. Aun
asi, la mayoria de los usuarios se preocupaban todavia por la
posibilidad de la infeccion de sus sistemas con un virus o por
permitir que programas malintencionados se ejecutaran libremente
en sus sistemas. (Un programa malintencionado puede recolectar
informacion privada, como numeros de tarjetas de crédito, saldos
de cuentas bancarias y contrasefias al revisar el contenido del
sistema de archivos de su computadora.) Java responde a estas
preocupaciones al proporcionar un firewall entre una aplicacién en

red y su computadora.

Cuando usa un explorador Web compatible con Java, es posible
descargar applets de Java de manera segura, sin miedo a una
infeccion por virus. La manera en la que Java lo logra es mediante
la confinacion de un programa de Java al entorno de ejecucion de
Java y el impedimento que impone de acceder a otras partes de la
computadora. (En breve vera como se logra esto.) Francamente, la
capacidad de descargar applets con la confianza de que no dafiara
la computadora cliente constituye el aspecto mas significativo de
Java (24).

Portabilidad
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Muchos tipos de computadoras y sistemas operativos estan
conectados con Internet. Para que los programas se descarguen
dindmicamente a todos los tipos distintos de plataformas, se
necesitan algunos medios para generar un codigo ejecutable que
sea portable. EI mismo mecanismo que ayuda a establecer la
seguridad también ayuda a crear la portabilidad. Por supuesto, la
solucion de Java a estos dos problemas resulta refinada y eficiente
(24).

- Programacion orientada a objetos

Definicion

POO es el modelo de construccién de programas predominante en
la actualidad debido a que presenta un sistema basado fuertemente
en la representacion de la realidad y que, al mismo tiempo, refuerza
el uso de buenos criterios aplicables al desarrollo de programas,
como son la abstraccion, la ocultacion de informacion y la

reusabilidad, entre otros.

El elemento fundamental en la POO es, por supuesto, el objeto. Un
objeto se puede definir como una agrupacion o coleccion de datos
y operaciones que poseen determinada estructura y mediante los

cuales se modelan aspectos relevantes de un problema.

Los objetos que comparten cierto comportamiento se pueden
agrupar en diferentes categorias llamadas clases. Una clase es, por
lo tanto, una descripcion de cual es el comportamiento de cada uno
de los objetos de la clase. Se dice entonces que el objeto es una

instancia de la clase.

El lenguaje Java es un lenguaje orientado a objetos, por lo que se

puede decir que programar en Java consiste en escribir las
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definiciones de las clases y utilizar esas clases para crear objetos
de forma que, mediante los mismos, se represente adecuadamente
el problema que se desea resolver. El lenguaje Java posee un gran
numero de clases predefinidas, por lo que no es necesario

reinventarlas, basta con utilizarlas cuando se necesiten (25).

Encapsulamiento en java

El encapsulamiento es un mecanismo de programacion que une al
cbdigo y a los datos que manipula y que los mantiene a salvo de
interferencias y de un mal uso externo. En un lenguaje orientado a
objetos, el codigo y los datos pueden unirse de tal manera que
pueda crearse una caja negra de contenido independiente. Dentro
de la caja estan todos los datos y el codigo necesarios. Cuando el
cbdigo y los datos estan vinculados de esta manera, se crea un
objeto. En otras palabras, un objeto es el dispositivo que soporta el

encapsulamiento.

Dentro de un objeto, el codigo, los datos, o ambos, pueden ser
privados, o publicos, en relaciéon con dicho objeto. EI codigo o los
datos privados son conocidos para la otra parte del objeto, y sélo
ésta puede tener acceso a ellos. Es decir, una parte del programa
que se encuentra fuera del objeto no puede acceder al cédigo o los
datos privados. Cuando el codigo o los datos son puablicos, otras
partes de su programa pueden acceder a ellos, aunque estén
definidos dentro del objeto. Por lo general, las partes publicas de
un objeto se usan para proporcionar una interfaz controlada a los
elementos privados de un objeto. La unidad béasica de
encapsulamiento de Java es la clase. Si bien se examinaran las
clases con mayor detalle en las paginas posteriores de este libro, el
siguiente analisis breve le serd de ayuda ahora. Una clase define la
forma de un objeto; especifica los datos y el cddigo que operaran

sobre los datos. Java usa una especificacion de clase para construir
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objetos. Los objetos son instancias de una clase. Por consiguiente,
una clase es, en esencia, un conjunto de planos que especifican la
manera de construir un objeto. Al cddigo y los datos que
constituyen una clase se les denomina miembros de la clase. De
manera especifica, los datos definidos por la clase son
denominados variables de miembro o variables de instancia.

Método es el término que usa Java para una subrutina (24).

Polimorfismo

Polimorfismo (del griego “muchas formas”) es una cualidad que
tiene que permite a una interfaz acceder a una clase no existen otras
acciones. La accion especifica esta determinada por la naturaleza
exacta de la situacion. El chofer de un automovil representa un
ejemplo simple de polimorfismo. El chofer (es decir, la interfaz) es
el mismo sin importar el tipo de mecanismo de conduccion real que
se emplee. En otras palabras, el chofer funcionara de manera igual
si su automavil tiene direccion manual, direccion hidraulica o de
engranes. Por lo tanto, una vez que sepa como conducir el chofer,
podra manejar cualquier tipo de automavil. EI mismo principio se
puede aplicar también a la programacién. Por ejemplo, tome en
consideracién una pila (la cual es una lista del tipo primero en
entrar y ultimo en salir). Podria tener un programa que requiera tres
tipos diferentes de pilas: una pila se usa para valores enteros, otra
para valores de punto flotante y otra mas para caracteres. En este
caso, el algoritmo que implemente cada pila serd el mismo, aunque
los datos que se almacenen sean diferentes. En un lenguaje
orientado a objetos necesitaria crear tres conjuntos diferentes de
rutinas de pilas, y cada conjunto tendria que emplear nombres
diferentes. Sin embargo, debido al polimorfismo, en Java puede
crear un conjunto general de rutinas de pilas que funcione para las
tres situaciones especificas. De esta manera, una vez que usted sabe

como usar una pila, podra usarlas todas. De manera méas general, el

54



concepto de polimorfismo suele expresarse con la frase “una
interfaz, varios métodos”. Esto significa que es posible disefiar una
interfaz genérica para un grupo de actividades relacionadas. El
polimorfismo ayuda a reducir la complejidad al permitir que la
misma interfaz sea usada para especificar una clase general de

accion (24).

- Herencia

Herencia es el proceso de un objetivo que comparte propiedades
con otro objetivo. Esto nos da a entender que se clasifican
jerarquicamente. En este sentido, el conocimiento se puede agrupar
de manera “jerarquica (es decir, de arriba a abajo). Por ejemplo,
una naranja amarilla forma parte de la clasificacion de naranjas,
que a su vez es parte de la clase fruta, esto se encuentra en la clase
mas alta del alimento. Es decir, la clase alimento posee ciertas
cualidades (comestible, nutritiva, etc.) que también aplican,
I6gicamente, a la subclase fruta. Ademas de estas cualidades, la
clase fruta tiene caracteristicas especificas (jugosa, dulce,
apariencia, etc.) que la diferencian de otros alimentos. La clase
manzana en el que define las caracteristicas de una manzana (crece
en arboles, no es tropical, etc.). Asi, una manzana roja heredaria a
su vez todas las caracteristicas de todas las clases anteriores y sélo
definiria las cualidades que la hacen Unica a cada una. Sin el uso de
jerarquias, cada objeto va definir explicitamente todas sus
caracteristicas. Si utiliza la herencia, un objeto s6lo necesitara
definir esas caracteristicas que lo hacen unico dentro de su clase.
De esta forma, el objeto puede heredar sus atributos generales a
partir de su ascendiente y, por consiguiente, el mecanismo de la
herencia hace posible que un objeto sea una instancia especifica de

un caso mas general (24).

SQL
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Definicion

SQL (Structured Query Language) es un lenguaje de programacion
disefiado especificamente para el acceso a Sistemas de Gestion de
Bases de Datos Relacionales (SGBDR). Como la mayor parte de
los sistemas actuales son de este tipo, y como el lenguaje SQL es
el mas ampliamente usado en éstos, se puede decir sin ningdn
género de dudas que este lenguaje es empleado mayoritariamente
en los sistemas existentes hoy en dia e indiscutiblemente no tiene
rival alguno. Este lenguaje es empleado en sistemas informaticos
que van desde ordenadores personales muy basicos con apenas 64
MB de espacio en memoria central hasta los mas potentes
multiprocesadores 'y multicomputadoras con decenas de
procesadores superes calares de 64 bits. Las principales ventajas

que aportan SQL son dos:

Su enorme difusion pues es empleado en la gran mayoria de los

sistemas actuales.

Su elevada expresividad. Por ejemplo, operaciones que costarian
semanas de duro esfuerzo en ser desarrolladas en un lenguaje de
programacion tradicional pueden ser realizadas con SQL en tan

s6lo unos minutos.

El lenguaje SQL es un lenguaje de cuarta generacion. Es decir, en
este lenguaje se indica qué informacion se desea obtener o
procesar, pero no cdmo se debe hacer. Es labor interna del sistema
elegir la forma mas eficiente de llevar a cabo la operacion ordenada
por el usuario (26).

Partes de SQL
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El lenguaje SQL consta de dos partes claramente diferenciadas:

- Lenguaje de Defmicién de Datos (en inglés Data Definition
Language o DDL): Incluye aquellas sentencias que sirven para
definir los datos o para modificar su definicion, como por

ejemplo la creacion de tablas, indices, etc.

- Lenguaje de Manipulacion de Datos (en inglés Data
Manipulation Language o DML): Incluye aquellas sentencias
que sirven para manipular o procesar los datos, como por
ejemplo la insercién, borrado, modificacion o actualizacion de
datos en las tablas (26).

Sentencias del Lenguaje de Manipulacion de Datos

SQL presenta cuatro sentencias de manipulacion de datos:

- Sentencia select: Permite extraer informacién almacenada en la

base de datos. Es una operacion de solo lectura.

- Sentencia insert: Permite insertar informacion en la base de

datos.

- Sentencia update: Permite modificar informacién almacenada

en la base de datos.

- Sentencia delete: Permite borrar informacion existente en la

base de datos.

De estas cuatro sentencias, la mas compleja y poderosa es sin duda
la primera. De hecho, el funcionamiento y estructura de las tres
ultimas sentencias es un subconjunto de las posibilidades de la
primera aplicadas a una tarea particular. Por tanto, a continuacion,

y en los temas siguientes se estudiara la sentencia select, dejando
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para el final las otras tres al ser su comportamiento mucho mas

sencillo y casi trivial en comparacion con la primera (26).

Base de Datos

- Concepto

Una base de datos es una estructura computarizada compartida e

integrada que guarda un conjunto de:

- Datos del usuario final, es decir, datos sin elaborar que son de

interés para el usuario final.

- Metadatos, o datos acerca de datos, por medio de los cuales los

datos del usuario final son integrados y manejados.

Los metadatos dan una descripcion de las caracteristicas de los
datos y del conjunto de relaciones que enlaza los datos encontrados
dentro de la base de datos. Por ejemplo, el componente de
metadatos guarda informacion como el nombre de cada elemento
de datos, el tipo de valores (numérico, fechas o texto) guardados en
cada elemento de datos, si el elemento de datos puede dejarse vacio
y asi sucesivamente. Los metadatos dan informacion que
complementa y expande el valor y uso de los datos. En pocas
palabras, los metadatos presentan una imagen mas completa de los
datos en la base de datos. Dadas las caracteristicas de los
metadatos, es posible que el lector halle el concepto de base de
datos descrita como “conjunto de datos que se describen a si

mismos" (27).

Un sistema de administracion de bases de datos (DBMS, por sus
siglas en inglés) es un conjunto de programas que maneja la

estructura de la base de datos y controla el acceso a los datos
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guardados en ella. En cierto sentido, una base de datos se asemeja
a un muy bien organizado gabinete electronico de archivos en el
que un poderoso software, conocido como sistema de
administracion de base de datos, ayuda a manejar el contenido del
gabinete (27).

Funciones

El DBMS sirve como intermediario entre el usuario y la base de
datos. La estructura misma de la base de datos esta guardada como
un conjunto de archivos y la tnica forma de tener acceso a los datos

de estos archivos es a través del DBMS.

ElI DBMS recibe todas las peticiones de aplicacion y las traduce en
las complejas operaciones requeridas para cumplirlas. El DBMS
oculta gran parte de la complejidad interna de la base de datos de
los programas de aplicacion a los usuarios. ElI programa de
aplicacion puede ser escrito por un programador usando un
lenguaje de programacion como Visual Basic.NET, Java o C, o
podria ser creado por medio de un programa de utileria del DBMS
(27).

Tipos de Bases de Datos

Un DBMS puede soportar numerosos tipos de bases de datos. Las
bases de datos se pueden clasificar segin el nimero de usuarios,
ubicacion(es) de la base de datos y el tipo y grado de uso esperado.
El numero de usuarios determina si la base de datos se clasifica

como de un solo usuario o de usuarios multiples.
Una base de datos de un solo usuario soporta a un solo usuario a la

vez. En otras palabras. Si el usuario A usa la base de datos, los

usuarios B y C deben esperar hasta que el usuario A termine.
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Una base de datos de un solo usuario que se ejecute en una
computadora personal se llama base de datos de escritorio. En
contraste, una base de datos de usuarios multiples soporta a
maltiples usuarios al mismo tiempo. Cuando una base de datos de
usuarios multiples soporta a un namero relativamente pequefio de
usuarios (por lo general menos de 50) o a un departamento
especifico dentro de una organizacion, se le da el nombre de base

de datos de grupo de trabajo.

Cuando la base de datos es utilizada por toda la organizacion y
soporta a numerosos usuarios (mas de 50, por lo general cientos)
de muchos departamentos, la base de datos se conoce como base
de datos empresarial.

La ubicacién también podria usarse para clasificar la base de datos.
Por ejemplo, una base de datos que soporte datos ubicados en un
solo sitio se denomina base de datos centralizada. Una base de
datos que soporte datos distribuidos en varios lugares diferentes

recibe el nombre de base de datos distribuida (27).

Metodologias agiles de desarrollo de software

En los afios 80 se propuso que la mejor forma de desarrollar un sistema
software era por medio de una planificacion rigida y meticulosa del
proyecto, soportada por herramientas CASE (Ingenieria de Software
Asistida por Computador) y algunos procesos de desarrollo rigurosos
y altamente controlados, que eran sindnimo de garantia y calidad en
el software. Estas metodologias tenian una carga de trabajo pesada en
planificacion, disefio y documentacion, absorbiendo gran parte del

tiempo destinado al desarrollo del sistema.
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Al implementar estas metodologias en proyectos pequefios o
medianos con mayores exigencias en los tiempos de respuesta, se
obtuvo como resultado la ineficacia en los procesos, debido a que se
pasaba mas tiempo pensando el sistema y al momento de liberar el
producto se hacia casi imposible realizar cambios en las
especificaciones, puesto que se debia empezar desde cero con el
analisis y la documentacion, haciendo del desarrollo de software un
proceso improductivo e ineficiente. Aun asi, estas metodologias se
siguen implementando en determinados proyectos que no requieren

de resultados rapidos, pero si de procesos criticos.

En laactualidad, el proceso de desarrollo de software ha sido abordado
desde diferentes metodologias, las cuales tienen diferentes enfoques
para la captura de requerimientos y el proceso de desarrollo del
sistema software, algunas de ellas se basan en analizar y documentar
rigurosamente las especificaciones del sistema, para luego realizar un
desarrollo y posteriormente efectuar las pruebas. Otros métodos
proponen centrarse en la organizacion del equipo de trabajo, incluir al
cliente activamente y en arrojar resultados satisfactorios mas
rapidamente. Sea cual fuere la metodologia es conveniente saber que
éstas se eligen e implementan de acuerdo a la naturaleza del proyecto,
llegando incluso a combinarse entre si para lograr mejores resultados
(28).

- Metodologia Rational Unified Process (RUP)

- Definicién

RUP es una metodologia que tiene como objetivo ordenar y
estructurar el desarrollo de software, en la cual se tienen un
conjunto de actividades necesarias para transformar los requisitos
del usuario en un sistema Software. Inicialmente fue Ilamada UP

(Unified Process) y luego cambié su nombre a RUP por el
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respaldo de Rational Software de IBM. Esta metodologia fue
lanzada en 1998 teniendo como sus creadores a lvar Jacobson,
Grady Booch y James Rumbaugh. EI RUP naci6 del UML
(Unified Modeling Language) y del UP (28).

- Caracteristicas del RUP

El RUP es un proceso basado en los modelos en Cascada y por
Componentes, el cual presenta las siguientes caracteristicas: Es
dirigido por los casos de uso, es centrado en la arquitectura,
iterativo e incremental, lo cual es fundamental para el proceso de
desarrollo de software. A continuacion, se explican las tres

caracteristicas de RUP:

- Casos de Uso: Describe un servicio que el usuario requiere del
sistema, como también incluye la secuencia de la interaccion

entre usuario y sistema.

- Centrado en la arquitectura: Comprende las diferentes vistas
del sistema en desarrollo, que corresponden a los modelos del
sistema: Modelos de casos de uso, de anélisis, de disefio, de
despliegue e implementacion. La arquitectura del software es
importante para comprender el sistema como un todo y a la vez
en sus distintas partes, sirve para organizar el desarrollo,
fomentar la reutilizacion de componentes y hacer evolucionar

el sistema, es decir, agregarle mas funcionalidad.

- lterativo e Incremental: Significa que la aplicacion se divide
en pequefios proyectos, los cuales incorporan una parte de las
especificaciones, y el desarrollo de la misma es una iteracion
que va incrementando la funcionalidad del sistema de manera

progresiva (28).

- Fases del RUP
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Fase de inicio: Su objetivo es la comunicacion con el cliente y
las actividades de planeacion. Se establece el caso del negocio
para el sistema, asi como la identificacion de todas las
entidades externas que interactian con el sistema y sus

respectivas iteraciones.

Fase de elaboracion: Tiene como fin desarrollar un
entendimiento del dominio del problema, crear un marco de
trabajo arquitectonico para el sistema, desarrollar el plan del
proyecto e identificar los riesgos claves. Al finalizar esta fase
se debe tener el modelo de requerimientos del sistema (UML),

una arquitectura y un plan de desarrollo.

Fase de Construccion: Su objetivo principal es disefiar el
sistema, programacion, prueba de cada una de sus partes y la
unién de todos ellos. Después de todo esto tener el sistema

operativo y documentada.

Fase de transicion: Es la parte donde se realiza la entrega del
sistema al usuario final y la prueba real con su respectiva

aumentacion (28).

- Metodologia XP (Extreme Programming)

Definicion

La programacion extrema o Extreme Programming, es una
disciplina de desarrollo de software basada en los métodos
agiles, que evidencia principios tales como el desarrollo
incremental, la participacion activa del cliente, el interés en las
personas y no en los procesos como elemento principal, y

aceptar el cambio y la simplicidad (28).
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Principios de XP (Extreme Programming)

Los Principios XP comprenden de diez buenas préacticas que se

involucran con el equipo de trabajo, los procesos y el cliente;

estos son:

Planificacion incremental: Los requerimientos son tomadas
de las historias de los clientes y posteriormente son

negociadas.

Entregas pequefias: Se desarrolla primero la mas minima
parte Gtil que le proporcione funcionalidad al sistema, y poco
a poco se efectian incrementos que afiaden funcionalidad a
la primera entrega, cada ciclo termina con una entrega del

sistema.

Disefio sencillo: En esta parte solo se toman requerimientos

actuales y no a futuras.

Desarrollo previamente aprobado: La caracteristica méas
relevante de XP es que se escriben primero las pruebas y
posteriormente se codifican con la finalidad se asegurar que

el requerimiento tenga un buen resultado.

Limpieza del cddigo o refactorizacion: Consiste en
simplificar y optimizar el programa sin perder funcionalidad,
es decir, alterar su estructura interna sin afectar su

comportamiento externo.
Programacidn en parejas: Es otra de las caracteristicas de esta

metodologia, que propone que los desarrolladores trabajen en

parejas en una terminal, verificando cada uno el trabajo del

64



I11. HIPOTESIS

otro y ayudandose para buscar las mejores soluciones. Se
entiende que de esta forma el trabajo sera mas eficiente y de

mayor calidad.

Propiedad colectiva: El conocimiento y la informacion deben
ser de todos, por lo tanto, no se desarrollan islas de
conocimiento, todos los programadores poseen todo el

cddigo y cualquiera puede sugerir y realizar mejoras.

Integracion continua: Al terminar una tarea, ésta se integra al
sistema entero y se realizan pruebas de unidad a todo el
sistema, esta practica permite que la aplicacion sea mas
funcional en cada iteracion y garantiza su funcionamiento

con los demas modulos del sistema.

Ritmo sostenible: No es aceptable trabajar durante grandes
cantidades de horas ya que se considera que puede reducir la
calidad del codigo y la productividad del equipo a mediano
plazo, se sugieren 40 horas semanales.

Cliente presente: Se debe tener un representante (Cliente o
usuario final) tiempo completo, ya que en XP éste hace parte
del equipo de desarrollo y es responsable de formular los
requerimientos para el desarrollo del sistema (28).

3.1. Hipdtesis General

La propuesta de la implementacion de un sistema informatico para la

gestion administrativa del hotel Roy's - Chimbote; 2017 mejora los

procesos de gestion administrativa.

3.2. Hipotesis especificas
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1. La problemética actual permite conocer los diferentes procesos
administrativos y operativos actuales que posee el hotel, y facilita el

manejo de la informacion en el Hotel Roy’s

2. La metodologia RUP permite el desarrollo del sistema informatico

para el Hotel Roy’s

3. El disefio de las interfaces utilizando el lenguaje java permite la
implementacién del sistema informatico y mejora los procesos de

gestion administrativa para el Hotel Roy’s
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de la investigacion

4.2.

4.3.

4.4,

El tipo de la investigacion fue descriptiva

Tipo descriptiva: Su propdsito es describir la realidad objeto de estudio, un
aspecto de ella, sus partes, sus clases, sus categorias o las relaciones que se
pueden establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer una verdad,
corroborar un enunciado o comprobar una hipétesis (30).

Nivel de la investigacion de la tesis

Nivel Cuantitativo: Emplea la recoleccion de datos para experimentar la
hip6tesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para

implantar modelos de comportamiento y experimentar teorias (31).

Dirige su atencion a los resultados obtenidos en las respuestas generadas (32).

Disefio de la investigacién

Investigacion de disefio no experimental: Son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos (33).

Universo y muestra

Para el desarrollo del presente informe se tom6 como poblacién a 37

trabajadores en mencion y se obtuvo una muestra a 23 trabajadores de Hotel

Roy’s, para la seleccion de la muestra fue de acuerdo al cargo que

desempefian dentro de la empresa.

- Universo: Es el conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas
0 propiedades que son las que se desea estudiar. Cuando se conoce el
numero de individuos que la componen, se habla de poblacion finito y

cuando no se conoce su numero se habla de poblacion infinito (33).
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- Muestra: Es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un

subconjunto de la poblacién (33).

Resumen de la poblacion muestral de la Hotel Roy’s.

Areas Cantidad
Personal de Limpieza 7
Area de RR.HH 5
Area Financiera 4
Area Administrativa 7

Total 23

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.5. Definicion operacional de las variables en estudio

Tabla Nro. 3: Matriz de operacionalizacion de la variable adquisicion e implementacion

ayudan a tomar una mejor
toma de decisiones y tomar
acciones correctas (23).

gestion administrativa

actual

Buen servicio

Nuevas tecnologias
Organizacién

Perdida de informacién
Manejo

Importancia

. R . . . Escalade | Definicion
Variable Definicion Conceptual Dimension Indicadores L .
medicion | Operacional
. . . - Sistema informatico
Un sistema de informacion y o
- Gestion administrativa
(SI) es un conjunto de - Organizacion
. . L . - Ahorro de tiempo
componentes que estan | Satisfaccion de la gestion ~ P
- Desempeiio
agrupados 'y tienen el administrativa actual - Control
objetivo de dar a conocer a ) Hardwarg
_ _ _ - Expectativas
Implementacion | las demandas de informacion - Clientes i
- - Si
de un sistema | que posee una organizacion, - Agilidad Ordinal
_ o _ - Confiabilidad - No
informatico para tener un  mejor - Capacitacion
conocimiento detallado que . . - Beneficios
Necesidad de mejorar la - Seguridad

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizo en el presente informe es la encuesta, cuyo
instrumento fue el cuestionario de tipo cerrado el cual contaba con dos

alternativas.

4.6.1. Técnicas

La encuesta: Una encuesta sirve para recopilar datos, como
conocimientos, ideas y opiniones de grupos; aspectos que analizan con
el propdsito de determinar rasgos de las personas, proponer o establecer
relaciones entre las caracteristicas de los sujetos, lugares y situaciones
0 hechos (34).

4.6.2. Instrumento

El cuestionario: Es un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. Debe tener relacion y coherencia con el

planteamiento del problema e hipétesis (33).

Plan de andlisis

Procedimientos de recoleccion de datos, para realizar la implementacion del
sistema informatico en el Hotel Roy’s se efectud las visitas correspondientes
a laempresa con la finalidad de realizar la aplicacion de las encuestas y recojo
de datos.

Los datos obtenidos fueron codificados y luego ingresados en una hoja de
calculo del programa Microsoft Excel 2013. Ademas, se procedié a la
tabulacion de los mismos. Se realizé el analisis de datos que sirvio para
establecer las frecuencias y realizar el analisis de distribucion de dichas

frecuencias.

70



4.8. Matriz de consistencia

administrativa del
Hotel Roy’s?

2017,
procesos de

para mejorar los
gestion

administrativa.

procesos de gestion

administrativa.

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

Problema Objetivo general Hipdtesis general Variables Metodologia
Realizar la propuesta de | La propuesta de la
) ) implementacion  de  un | implementacion de un sistema
¢La implementacion ) ] . ] . » ] o
) sistema informético para la | informatico para la gestion Tipo: Descriptiva
de un sistema » o o ) ) o
) ) gestion administrativa del | administrativa del hotel Roy's - ) Nivel: Cuantitativa
informético podra ] ] ] Sistema )
) ) hotel Roy's - Chimbote; | Chimbote; 2017 mejora los ) . Disefio: No
mejorar la gestién informatico

experimental y de

corte transversal
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Conocer la situacion
problematica que
actualmente tiene el
Hotel Roy’s y los
diferentes procesos
administrativos y
operativos.

Utilizar la metodologia
RUP, para desarrollar el
sistema informético del

Hotel Roy’s

Diseflar las interfaces

utilizando el lenguaje
java para la
del

informéatico y

implementacion
sistema
mejorar los procesos de

gestion  administrativa

1.

La problematica actual
permite conocer los
diferentes procesos

administrativos y operativos
actuales del hotel, y facilita el
manejo de la informacion en
el Hotel Roy’s.

La metodologia RUP permite
el desarrollo eficiente del
sistema informético para el
Hotel Roy’s

El disefio de las interfaces
utilizando el lenguaje java
permite la implementacion
del sistema informatico y
mejora los procesos de
gestion administrativa para el

Hotel Roy’s
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para el Hotel Roy’s —
Chimbote; 2019.
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4.9. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion denominada la propuesta
de implementacién de un sistema informatico para la gestion administrativa
del hotel Roy's - Chimbote; 2017; se ha considerado el estricto cumplimiento

de los principios éticos del codigo de ética (35).

Proteccion a las personas: Se debe salvaguardar la confidencialidad y
privacidad de toda persona que participe en la elaboracion de una
investigacion de manera directa e indirecta, por el bienestar de su integridad

y respeto a sus derechos.

Beneficencia y no maleficencia: De ser necesaria la presencia de personas
externas para la investigacion debe ser de manera voluntaria y de libre
expresion no debe en ningdn momento el investigador forzar a ningdn

individuo para recolectar informacion.

Justicia: El investigador debe ser juicioso, precavido, metddico y humanitario
con los participantes de la investigacion por ello debe aplicar un trato amable
y equitativo con cada una de las personas o participantdes involucradas con
la investigacion, debe ser colaborativo y justo en los procedimientos que sean

necesarios realizar dentro de la investigacion.

Integridad cientifica: El investigador como todo un profesional debe mostrar
compromiso por el desarrollo responsable de la investigacion, mostrando

compromiso y confidencialidad con la informacion que maneja.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Dimensién 01: Satisfaccion de la gestion administrativa actual

Tabla Nro. 3: Satisfaccion del sistema actual

La satisfaccion del sistema actual en su nivel como distribucion de
prolongacion y replica de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativadel hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 9 39.00
No 14 61.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ;Esta de acuerdo con

la gestion administrativa con la que cuenta actualmente el Hotel Roy’s?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

Tabla Nro.3: De acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 39.00% expresaron que, S| estdn de acuerdo con la
gestion administrativa que cuenta actualmente el Hotel Roy’s, mientras
que el 61.00% de los encuestados indicé que NO estan de acuerdo con

la gestion administrativa con la que cuenta actualmente el Hotel Roy’s.
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Tabla Nro. 4: Satisfaccién de la gestién administrativa actual

Satisfaccion del sistema actual

en su nivel de distribucion de

prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los

trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del Hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 2 9.00
No 21 91.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel

Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ; El Hotel Roy’s cuenta

con un sistema que apoye la gestion administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019

En la Tabla Nro. 4 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede

observar que el 9.00% expresaron que el Hotel Roy’s SI cuenta con un

sistema gue apoye la gestion administrativa, mientras que el 91.00% de

los encuestados indico que el Hotel Roy’s NO cuenta con un sistema

que apoye la gestion administrativa.
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Tabla Nro. 5: Satisfaccion de la organizacion actual

La satisfaccion de la organizacion actual en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la Implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 10 43.00
No 13 57.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢La gestion

administrativa del Hotel Roy’s es organizada?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 5 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 43.00% expresaron que la gestion administrativa del
Hotel Roy’s SI es organizada, mientras que el 57.00% de los
encuestados indico que la gestion administrativa del Hotel Roy’s NO es

organizada.
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Tabla Nro. 6: Satisfaccion de ahorro de tiempo

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informatico

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 11 48.00
No 12 52.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢Ha tenido la empresa

perdida de informacién debido a la gestion administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 6 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 9.00% expresaron que el Hotel Roy’s SI cuenta con un
sistema que apoye la gestion administrativa, mientras que el 91.00% de
los encuestados indic6 que el Hotel Roy’s NO cuenta con un sistema

que apoye la gestion administrativa.
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Tabla Nro. 7: Satisfaccion del desempefio actual

La Satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 20 87.00
No 3 13.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ;Aun se trabajan de

forma manual la informacion del Hotel?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 7 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 87.00% expresaron que el Hotel Roy’s SI trabaja aln
de forma manual la informacién, mientras que el 13.00% de los
encuestados indico que el Hotel Roy’s ya NO trabaja de forma manual

la informacioén.
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Tabla Nro. 8: Satisfaccion del control actual

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucién de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 16 70.00
No 7 30.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢ Ha tenido problemas

internos la empresa debido a la gestion administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 8 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 70.00% expresaron que, Sl han tenido problemas
internos en la empresa debido a la gestion administrativa, mientras que
el 30.00% de los encuestados indic6 que NO han tenido problemas

internos en la empresa debido a la gestion administrativa.
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Tabla Nro. 9: Satisfaccion del hardware de la empresa

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 20 87.00
No 3 13.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ;El Hotel Roy’s cuenta
con el hardware adecuado para el sistema informatico que se encargara

de la gestion administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro.9 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 87.00% expresaron que el Hotel Roy’s SI cuenta con el
hardware adecuado para el sistema informético que se encargara de la
gestion administrativa, mientras que el 13.00% de los encuestados
indicé que el Hotel Roy’s NO cuenta con el hardware adecuado para el

sistema informatico que se encargara de la gestion administrativa.
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Tabla Nro. 10: Satisfaccion de cumplir las expectativas de la gestion

administrativa actual

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informatico

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 6 26.00
No 17 74.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢El actual manejo de
la gestion administrativa ha cumplido las expectativas de la empresa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 10 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 26.00% expresaron que el actual manejo de la gestion
administrativa SI ha cumplido las expectativas de la empresa, mientras
que el 74.00% de los encuestados indicd que el actual manejo de la
gestion administrativa NO ha cumplido las expectativas de la empresa.
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Tabla Nro. 11: Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informatico

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 11 48.00
No 12 52.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para objetar a la interrogante: ¢Cubren todas las
necesidades los reportes y consultas de la informacion para una buena

atencion al cliente?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 11 de acuerdo a los trabajadores sondeados se puede
analizar que el 48.00% manifestaron que los reportes y consultas Sl
cubren todas las necesidades de informacion que se solicita para una
buena atencion a los clientes, mientras que el 52.00% de ellos contesto
que los reportes y consultas NO cubren todas las necesidades de

informacidn que se solicita para una buena atencién a los clientes.
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Tabla Nro. 12: Satisfaccion de la agilidad de la gestion administrativa
actual

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 7 30.00
No 16 70.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢Los procesos

administrativos en la empresa son rapidos?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 12 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
observar que el 30.00% expresaron que los procesos administrativos en
la empresa Sl son rapidos, mientras que el 70.00% de ellos contesto que

los procesos administrativos en la empresa NO son rapidos.
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Tabla Nro. 13: Resumen de la Dimension 1: Satisfaccion de la gestion

administrativa actual

La satisfaccion actual de la organizacion en su nivel de distribucion de
prolongacion y réplica, de acuerdo a los requerimientos de los
trabajadores, relativo a la implementacion de un sistema informético

para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 11 48.00
No 12 52.00
Total 23 100.00

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la Dimension:
Satisfaccion de la gestion administrativa actual, justificado en diez
interrogantes aplicado a los trabajadores del Hotel Roy’s; respecto a
implementacién de un sistema informatico para la gestion
administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.
EnlaTablaNro. 13 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
analizar que el 48.00% manifestaron que, Sl estan satisfechos con la

gestion administrativa actual, entretanto el 52.00% de los sondeados

manifestd que NO estan satisfechos con la gestion administrativa actual
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Gréfico Nro.5: Porcentaje de Resumen de la Dimension 1: Satisfaccion de la

gestion administrativa actual

= Sj

= No

Fuente: Tabla Nro. 14: Resumen de la Dimension 1: Satisfaccion de la gestion

administrativa actual
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4.1.2. Dimension 02: Necesidad de mejorar la gestion administrativa
actual

Tabla Nro. 14: Necesidad de mejorar el proceso actual

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema

informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 22 96.00
No 1 4.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢ Cree usted que se debe

mejorar la actual la gestién administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 14 de acuerdo a los trabajadores encuestados se puede
analizar que el 96.00% manifestaron que, SI consideran que se debe
mejorar la actual la gestién administrativa, mientras que el 4.00% de ellos
manifestd que NO consideran que se debe mejorar la actual la gestion
administrativa.
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Tabla Nro. 15: Necesidad de capacitacion a los trabajadores

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 20 87.00
No 3 13.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢Considera que los
trabajadores del Hotel Roy’s se encuentra capacitados para el manejo del

sistema informatico?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 15 de acuerdo a los trabajadores sondeados se puede
analizar que el 87.00% manifestaron que, Sl consideran que los
trabajadores del Hotel Roy’s se encuentra capacitados para el manejo del
sistema informatico, mientras que el 13.00% de ellos manifesté que NO
consideran que los trabajadores del Hotel Roy’s se encuentra capacitados

para el manejo del sistema informatico.
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Tabla Nro. 16: Necesidad de implementacién de un sistema informatico

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema

informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 21 91.00
No 2 9.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para responder a la pregunta: ¢Cree usted que contar
con un sistema informatico para mejorar la gestion administrativa

ahorraria tiempo?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 16 se puede analizar que el 91.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que, SI consideran que contar con un sistema
informéatico para mejorar la gestion administrativa ahorraria tiempo,
mientras que el 9.00% de ellos manifesté que NO consideran que contar
con un sistema informatico para mejorar la gestion administrativa

ahorraria tiempo.

89



Tabla Nro. 17: Necesidad de seguridad

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 23 100.00
No 0 0.0
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ;Cree usted que la
nueva propuesta brindard mayor operatividad y seguridad en el

tratamiento de informacion?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 17 se puede analizar que el 100.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que, Sl consideran que la nueva propuesta
ofrecera mayor operatividad y seguridad en el tratamiento de informacion,
entretanto el 0.0% de ellos contesto que NO consideran que la nueva
propuesta ofrecera mayor operatividad y seguridad en el tratamiento de

informacion.
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Tabla Nro. 18: Necesidad de buen servicio

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informético para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 19 83.00
No 4 17.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ;Considera que un

sistema informatico mejoraria la atencion a los clientes?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 18 se puede analizar que el 83.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que, Sl consideran que un sistema informatico
mejoraria la atencion a los clientes, entretanto el 17.00% de ellos
manifestd que NO consideran que un sistema informatico mejoraria la

atencion a los clientes.
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Tabla Nro. 19: Necesidad de nuevas tecnologias

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacién un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;

2017.

Alternativas n %
Si 22 96.00
No 1 4.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢ El uso de la tecnologia

es importante en la gestion administrativa?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 19 se puede observar que el 96.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que Sl es importante el uso de la tecnologia en la
gestion administrativa, entretanto el 4.00% de ellos manifestd que NO es

importante el uso de la tecnologia en la gestion administrativa.
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Tabla Nro. 20: Necesidad de organizacion

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informético para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;
2017.

Alternativas n %
Si 18 78.00
No 5 22.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢Con el sistema

informatico la informacion interna del Hotel estaria mas organizada?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 20 se puede analizar que el 78.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que un sistema informatico Sl organizaria la
informacion interna del Hotel, entretanto que el 22.00% de ellos
manifestd que un sistema informatico NO organizaria la informacién

interna del Hotel.

93



Tabla Nro. 21: Necesidad de cubrir la perdida de informacion

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;

2017.

Alternativas n %
Si 19 83.00
No 4 17.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢Se evitaria la pérdida

de informacion con un sistema informatico?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 21 se puede analizar que el 83.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que un sistema informatico Sl evitaria la pérdida
de informacion, entretanto el 17.00% de ellos manifestd que un sistema

informético NO evitaria la pérdida de informacion.
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Tabla Nro. 22: Necesidad de controlar el manejo

Distribucion de prolongacion y réplica relacionados con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;

2017.

Alternativas n %
Si 17 74.00
No 6 26.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢Un sistema
informatico ayudaria a controlar el manejo de los servicios brindados a

los clientes en el Hotel Roy’s?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 22 se puede analizar que el 74.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que un sistema informatico Sl ayudaria a
controlar el manejo de los servicios brindados a los cliente en el Hotel
Roy’s, entretanto que el 26.00% de ellos manifestdé que un sistema
informéatico NO ayudaria a controlar el manejo de los servicios brindados

a los cliente en el Hotel Roy’s.
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Tabla Nro. 23: Necesidad de la importancia de un sistema informatico

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con la Necesidad de
mejora del sistema actual; relativo a la Implementacion un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;

2017.

Alternativas n %
Si 20 87.00
No 3 13.00
Total 23 100.00

Fuente: Inicio de la herramienta aplicado a los trabajadores del Hotel
Roy’s — Chimbote; para replicar a la interrogante: ¢Esta de acuerdo con
que un sistema informatico implicaria la gestién administrativa a favor de

los trabajadores?

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 23 se puede analizar que el 87.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que un sistema informatico SI implicaria la
gestion administrativa a favor de los trabajadores, entretanto que el
13.00% de ellos manifestd que un sistema informatico NO implicaria la

gestion administrativa a favor de los trabajadores.
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Tabla Nro. 24: Resumen de la Dimension 2: Necesidad de mejorar la

gestion administrativa actual

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con el nivel de
necesidad de mejorar la gestion administrativa actual en relacion a los
requerimientos de los trabajadores; relativo a la Implementacion de un

sistema informdtico para la gestion administrativa del hotel Roy’s -

Chimbote; 2017.

Alternativas n %
Si 20 87.00
No 3 13.00
Total 23 100.00

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la Dimension:
Necesidad de mejorar la gestion administrativa actual, basado en diez
interrogantes aplicado a los trabajadores del Hotel Roy’s; respecto a
implementacién de un sistema informatico para la gestion

administrativa del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En la Tabla Nro. 24 se puede analizar que el 87.00% de los trabajadores
sondeados manifestaron que, SI hay necesidad de mejorar la gestion

administrativa actual, entretanto que el 13.00% de los sondeados indic6
que NO hay necesidad de mejorar la gestion administrativa actual.
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Grafico Nro.6: Porcentaje de Resumen de la Dimension 2: Necesidad de mejorar la

gestion administrativa actual

= Sj
= No

Fuente: Tabla Nro. 25: Resumen de la Dimension 2: Necesidad de mejorar la gestion

administrativa actual

98



Tabla Nro. 25: Resumen General de Dimensiones

Distribucion de prolongacion y réplica relacionadas con las dos
dimensiones propuestas para diagnosticar el nivel de satisfaccion de la
gestion administrativa actual y de la necesidad de mejorar la gestion
administrativa actual, dirigida a los trabajadores; de acuerdo a la
implementacién de un sistema informatico para la gestion administrativa
del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.

ALTERNATIVAS MUESTRA
DIMENSIONES DE RESPUESTAS
Si % No % N° %
Satisfaccion de la gestion 11 48 12 52 23 100
administrativa actual
Necesidad de mejorar la 20 87 3 13 23 100

gestion administrativa

actual

Fuente: Aplicacion del instrumento a los trabajadores sondeados acerca de
las dos dimensiones propuestas para diagnosticar el nivel de satisfaccion
de la gestion administrativa actual y de la necesidad de mejorar la gestion
administrativa actual; respecto a la Implementacion de un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy’s - Chimbote;

2017.

Aplicado por: Cochachin, W.; 2019.

En el resultado de la Tabla Nro. 25, analizamos que en la relacion a la
Dimension 01: Satisfaccién de la gestion administrativa actual que el
52.00% de los trabajadores sondeados expresaron que Sl se distingue una

necesidad mejorar la actual gestion administrativa en el Hotel Roy’s,
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mientras que el 48.00% de los encuestados indicé que NO se distingue una
necesidad mejorar una necesidad mejorar la actual gestién administrativa
en el Hotel Roy’s; en cuanto a la Dimension 02: Necesidad de mejorar la
gestion administrativa actual se aprecia que el 87.00% de trabajadores
sondeados manifestaron que NO estan satisfechos con la  gestion
administrativa actual en el Hotel Roy’s, mientras que el 13.00% de los
trabajadores encuestados indico que Sl estan satisfechos con la gestion

administrativa actual en el Hotel Roy’s.
Grafico Nro.7: Resumen General de Dimensiones
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4.2. Andlisis de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Implementar un

sistema informatico para la gestion administrativa del hotel Roy's - Chimbote;

a fin de mejorar los procesos de gestion administrativa; por ello, se ha

determinado la ejecucion del material que acceda a comprender la percepcion

de los empleados del hotel Roy’s frente a las dos dimensiones que se han

determinado para la presente investigacion. En efecto, después de la ejecucion

se realiza los siguientes analisis de resultados.

En relacién a la Dimensidn 01: Satisfaccion de la gestion administrativa
actual en el resumen de esta dimension se aprecia que el 48.00% de los
trabajadores sondeados manifestaron que Sl son satisfechos con la gestion
administrativa que cuenta actualmente, entre tanto el 52.00% de los
sondeados manifestaron que no estan de acuerdo y satisfechos con la
gestion administrativa actual, este resultado tiene similitud con los
resultados obtenidos por Posso (36), quien en su tesis de investigacion
titulada “Aplicacion Web para la gestion hotelera, en el Hotel Sierra Norte
de la ciudad de Ibarra”, muestra como resultados que el 63,00% de los
trabajadores encuestados indicaron que NO estan satisfechos con el
sistema actual, mientras que el 37,00% de los encuestados indicaron que
Sl aprueban el sistema actual, esto coincide con el autor Cobarsi (1), quien
nos dice que los sistemas de gestion administrativa han irrumpido con
fuerza de forma generalizada en los Gltimos afios en las organizaciones.
Esta expansion ha sido posible por la evolucion acelerada de las
prestaciones, y la disponibilidad y la variedad de las tecnologias
adecuadas para producir, captar, tratar y difundir informacion. Hoy en dia
la actividad en el seno de una organizacion implica una constante

interaccion con su sistema de informacion.

En relacion a la Dimension 02: Necesidad de mejorar la gestion
administrativa actual en el resumen de esta dimension se puede analizar

que el 87.00% de los trabajadores sondeados manifestaron que Sl hay
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necesidad de mejorar la gestion administrativa actual, mientras que el
13.00% de los encuestados indicd que NO hay necesidad de mejorar la
gestion administrativa actual, estos datos mostrados coinciden con los
datos del autor Cornejo (37), quien en su investigacion titulada: “Sistema
online como ventaja competitiva en Hoteles de Tres Estrellas de la ciudad
de Puno” en la cual describe que el 54% de los directivos de los hoteles
de tres estrellas opinan que un sistema online es muy beneficioso para el
desarrollo del hotel y la promocion del mismo, confirmando que la
implementacion de un sistema informéatico beneficia a la empresa a
mejorar su gestion administrativa, ya que el uso de las Tics son
beneficioso para el crecimiento del Hotel Roy’s, esto coincide con el autor
Pefia (23), quien nos dice que los sistemas de gestién administrativa es un
conjunto de componentes que estan agrupados Y tienen el objetivo de
dar a conocer a las demandas de informacién que posee una organizacion,
para tener un mejor conocimiento detallado que ayudan a tomar una
mejor toma de decisiones y tomar acciones correctas. Esta coincidencia
se justifica que ambas empresas investigadas muestran una necesidad de
mejorar su sistema actual y un sistema informatico es lo maés
recomendado y adecuado para su ello, ya que cumple con los requisitos
Optimos para desempefiar los procesos de manera organizada y asi agilizar

dichos procesos.
4.3. Propuesta de mejora

- Metodologia RUP:

- Fase de inicio: Su objetivo es la comunicacion con el cliente y las
actividades de planeacion. Se establece el caso del negocio para el
sistema, asi como la identificacion de todas las entidades externas que

interactlan con el sistema y sus respectivas iteraciones.

- Fase de elaboracion: Tiene como fin desarrollar un entendimiento del

dominio del problema, crear un marco de trabajo arquitectonico para el
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sistema, desarrollar el plan del proyecto e identificar los riesgos claves.

Al finalizar esta fase se debe tener el modelo de requerimientos del

sistema (UML), una arquitectura y un plan de desarrollo.

Fase de Construccién: Su objetivo principal es disefiar el sistema,
programacion, prueba de cada una de sus partes y la union de todos
ellos. Después de todo esto tener el sistema operativo y

documentada.

Fase de transicion: Es la parte donde se realiza la entrega del
sistema al usuario final y la prueba real con su respectiva

aumentacion (28).

Requerimientos Funcionales:
RFO1: Ingreso al sistema de forma personalizada y segura.
RFO02: El sistema automatizado permitira al administrador registrar,
editar o eliminar a las habitaciones o huéspedes.
RFO03: El sistema automatizado permitira al administrador manejar
el tipo de habitaciones y el stock de los productos.
RF04: El administrador podra asignar/desasignar una habitacion a
un huésped.
RFO5: El sistema automatizado permitira a la secretaria registrar a
los huéspedes.
RF06: Se podra emitir reportes de las habitaciones disponibles,
ocupadas 0 mantenimiento.
RFO7: El sistema permitird consultar los pagos, el tipo de

habitaciones y los costos por parte del interesado.
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Gréafico Nro.9: Diagrama de caso de uso de negocio
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Gréafico Nro.10: Diagrama de caso de uso de negocio del control de alquiler.
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Gréafico Nro.11: Diagrama de caso de uso de negocio de control de compra de

productos
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Gréafico Nro.12: Diagrama de caso de uso de requerimiento detallado
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Gréfico Nro.14: Diagrama de caso de uso de control de compra de productos
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Gréfico Nro.15: Diagramas de actividades

Cliente Recepcionista Hotelero Supernvisor FProveedor

Verificar Categoria
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i
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Veerificar Habitacion Pedido
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>
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Genera Orden u = T u
i Pedido b ntrega Orden
Exta Conforme yPedida

Mo esta Confgrme
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Verificar Tipo Pago

Re gistrar Habitacion
Ocupada

ar Dia
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( Boleta Alquiler ) >

o existe Cliente
) ( Solicitar Datos )
Exisfe Cllenta del Cliente
Registrar
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Alguiler

Solicitar Orden
Pedido

@<

Fuente: Realizacion personal
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Interfaces del sistema
Gréfico Nro.16: Interface de Ingreso al sistema

ACCESO AL SISTEMA
-

2
Roy’s
HOSTAL
RESTAURANT

INGRESAR

Fuente: Realizacion personal
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Gréfico Nro. 17: Interface del Menu Principal del sistema

Fuente: Realizacion personal

Gréafico Nro.18: Interface de registro de clientes

CLIENTES

B v B s

REGISTRO DE CLIENTES

LISTA DE CLIENTES

Nombre:

Apellido Paterna

Apellido Materno:

Tipo Documento:

Numero Documento

Direccion:

Telefono:

Email:

Cddigo:

l:l Busecar BUSCAR

ELIMINAR

SALIR

Title 1 | Title 2

| Title 3

| Title 4

n NUEVO GUARDAR FQ CANCELAR

Total Registros:

Fuente: Realizacion personal

112



Gréfico Nro. 19: Interface de registro de habitacion

HABITACION
l:l Buscear BUSCAR ELIMINAR SALIR

rumere Title 1 | Tile 2 | Title 3 | Title 4

Descrpcion:

Caracteristicas:

Precio Diario:

Tipo Habitacion: @

Fuente: Realizacion personal
Gréafico Nro.20: Interface de registro de reserva de habitacion

=] RESERVA HABITACION

REGISTRO DE RESERVAS LISTADE RESERVAS

(R

Habitacion

O @

Cliente:

Trabajador:

Tipo Resena Resena

Fecha Reserva:

-«

Fecha Ingreso:

Buscear: BUSCAR

Title 1

| Title 2

| Title 3

| Title 4

a| [6] [g]

Fecha Salida:

Costo

Estado Resenva: Alquiler

(I oEm EZm

-

Total Registros:

Fuente: Realizacion personal
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Gréfico Nro.21: Interface de registro de trabajador

(5] TRABAJADOR
REGISTRO DE TRABAJADORES LISTA DE TRABAJADORES
l:l Busccar. BUSCAR ELIMINAR SALIR
Nombre:
Title 1 Title 2 | Title 3 | Title 4

Apellido Paterno

Apellido Materno:

Tipo Documento: DNI v

Numero Documento:

Direccion:

Telefono:

Email

Sueldo:

Acceso: Administrador v

Login:

Password:

Fuente: Realizacion personal
Gréafico Nro.22: Interface de registro de productos
(7] PRODUCTO

REGISTRO DE PRODUCTOS LISTADE PRODUCTO

Nombre:

Title 1 | Tite 2 | Titie 3 | Title 4

Descrpcion:

Unidad Wedida: Unidad v

Precio Venta

m GUARDAR Fo CANCELAR
-

Total Registros:

Fuente: Realizacion personal
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—| habitacion
idhabitacion INT

»num ero VARCHAR(4)

3 piso VARCHAR(2)
descripcion VARCH AR(400)
caracteristicas V ARCHAR(400)

» precio_diario DECIMAL (7,2)

3 estado VARCHAR(15)

» tipo_habitacion ¥ ARCHAR(20)

|

—| pago
idpago INT

@ idreserva INT

» tipo_com proban e V ARCHAR(20)

»num _comprobante VARCHAR(20)

> igv DECIMAL{4,2)

» total_pago DECAMAL (7,2)

» fecha_emision DATE

» fecha_pago DATE

Gréafico Nro. 23: Base de datos del sistema informatico

] trabajador

v

idpersona INT

> login VARCHAR(15)
» password VARCHAR(20)
» estado VARCHAR(1)

s
T

|

|

» sueldo DECMAL(7,2)
» acceso WARCHAR(15)

> | diente

> —

T
|
|

€

M

| reserva
idreserva INT

@ idhabitadion INT
@ iddiente INT

< & idtrabajador INT

» tipo_reserva V ARCHAR(20)
» fecha reserva DATE
» fecha_ingresa DATE
» fecha_salida DATE
» costo_dojamiento DECIMAL(7,2)
» estado VARCHAR(15)
>

v

idpersona INT
»codigo_cliente VARCHAR(10)

| 4

I |

e

Fuente: Realizacion personal
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| persona
idpersona INT
»nombre VARCHAR(20)
» apaterno VARCHAR(20)
»amaterno VARCHAR(20)
» tipo_documento VARHAR(15)
»num _documenta VARCHAR(E)
direccion VARCHAR(100)
telefono VARCHAR(E)
email VARCHAR(2S)

—| consumo

idconsuma INT
@ idreserva INT
@ idproducto INT
» cantidad DECIMAL(7,2)
» precio_venta DECIMAL (7,2)
3 estado VARCHAR(15)

»>

| producto
idproducto INT
»nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCH AR (255)
»unidad_medida VARCHAR(20)
» precio_venta DECIMAL (7,2)



Gréfico Nro. 24: Cronograma de actividades

DIAGRAMA DE GANTT

[~ RN, R SRR TE R X

marzo 2020 abril 2020 mayo 2020
Nombre de tarea ~ Dura ~  Comienzo « Fin ~ |Pre| 27 03 08 13 18 23 28 02 o7 12 17 22 27 02 o7 12 17

4 SISTEMA INFORMATICO 45dias lun02/03/20 |vie 01/05/20 i i
INICIO Odias lun02/03/20 lun02/03/20 4} 02/03
4 FASE DE PLANIFICACION 5dias lun02/03/20 vie 06/03/20 —
Recojo de informacion 2 dias  lun02/03/20 mar 03/03/20 l
Determinar actividades y tiempo de duracion 1dia mié 04/03/20 mié 04/03,/20 3 l
Definir alcance y metodologia para su dsarrollo 2 dias | jue05/03/20 |vie06/03/20 4
4 FASE DE ANALISIS 6dias lun09/03/20 lun 16/03/20 \l—|
Identificar requerimientos 4 dias | lun09/03/20 |juel12/03/20 5
Determinar las funcionalidades del sistema 2 dias wie 13/03/20 lun1s/03/20 7 1
4 FASE DE DISENO 18 dias mar 17/03/20 jue 090420 Il 1
Modelado de los diagramas Sdias mar17/03/20 lun23/03/20 8 l
Base de datos adias | mar24/03/20 wvie27/03/20 10 -
Disefio y programacion del sistema Sdias lun30/03/20 vie03/04/20 11 q
implementar las funcionalidades del sistema 4 dias  lun 06/04/20  jue 09/04/20 12
4 FASE DE DESARROLLO 3dias wvie 10/04/20 mar 14/04/20 %
Capacitacion a los usuarios y soporte tecnico 3 dias vie 10/04/20 mar 14/04/20 13
4 FASE DE PRUEBA 10 dias mié 15/04/20 mar 28/04/20 h
validacion y verificacion del sistema 10dias mié 15/04/20 mar 28/04/20 15 1
4 FASE DE IMPLEMENTACION 45dias lun02/03/20 vie 01/05/20 H l H
Instalacion del harware y sofware 1dia mié 29/04/20 mié 29/04/20 17 l
Capacitacion de los usuarios 1dia jue 30/04/20  jue 30/04/20 |19 1
Entrega del sistema 1dia vie 01/05/20  wvie 01/05/20 20 :

FIN Odias lun02/03/20 lun02/03/20 o 02/03

Fuente: Realizacion personal
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Gréfico Nro. 25: Presupuesto econémico

FASES ACTIVIDADES PRECIO
FASE DE Recojo de informacién 50.00
PLANIFICACION | Determinar actividades y tiempo de | 50.00
duracion
Definir alcance y metodologia para | 30.00
su desarrollo
FASE DE ANALISIS | Identificar requerimientos 100.00
Determinar las funcionalidades del 50.00
sistema
FASE DE DISENO | Modelado de diagramas 300.00
Base de datos 100.00
Disefio y programacion del sistema | 800.00
Implementar las funcionalidades del | 200.00
sistema
FASE DE Capacitacion a los usuarios y soporte | 100.00
DESARROLLO técnico
FASE DE PRUEBA | Validacion y verificacion del sistema | 100.00
FASE DE Instalacion del Hardware y software | 150.00
IMPLEMENTACION | Capacitacion de los usuarios 50
Entrega del sistema 0.00
TOTAL, PRESUPUESTO 2100.00

Fuente: Realizacion personal
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VI. CONCLUSIONES

En esta investigacion se realizo la propuesta de implementacion de un sistema
informatico para la gestion administrativa del hotel Roy's - Chimbote; 2019. Para
ello, tuvo la siguiente conclusion general: se logré proponer la implementacién de
un sistema informatico para la gestion administrativa del hotel Roy's logrando

mejorar los procesos de gestion administrativa.

Por consiguiente, teniendo en cuenta las hipotesis especificas llegamos a las

siguientes conclusiones especificas.

1. Se logro identificar la problemaética de los diferentes procesos administrativos
y operativos actuales y facilitd el manejo de la informacién para la

implementacién de un programa.

2. Se utiliz6 la metodologia RUP y permiti6 el desarrollo del sistema informético

para el Hotel Roy’s

3. Se Realizo el disefio de las interfaces utilizando el lenguaje java y permitio

mejorar los procesos de gestion administrativa para el Hotel Roy’s.
El aporte de esta investigacion sera la implementacién de un sistema informatico
gue automatice la gestion administrativa de la empresa simplificando funciones y

minimizar el tiempo de trabajo.

El valor agregado es realizar una capacitacion a los trabajadores de la empresa,

para el manejo responsable, seguro y trabajen de manera rapida y organizada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. El Hotel Roy’s debe difundir los beneficios y ventajas que brinda la
implementacion del sistema informatico a las demas cadenas del hotel para un

mejor desemperio de los procesos.

2. Se sugiere que el propietario del hotel Roy’s adquiera un servidor de base de

datos para tener backup de respaldo.

3. Se debe capacitar a los trabajadores para que tengan un buen uso del sistema

informatico sin tener contrariedades.

4. Es conveniente que el Hotel Roy’s cuente con la infraestructura tecnolégica

necesaria para el buen desempefio del sistema informatico.
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ANEXOS



ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Aio 201x Afo 20X
N° Actividades Semestre | Semestre 11 | Semestre | Semestre 11
112 (3 (4 |1|2/3(4 |1 |2 (34|12 (3|4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico y X
metodolégico
6 Elaboracion y validacién X
del instrumento de
recoleccion de
Informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 Anélisis e Interpretacion X
de los resultados
11 Redaccion del informe X
preliminar
Revision del informe final X
12 de la tesis por el Jurado de
Investigacion
Aprobacién del informe X
13 final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia X
14 en jornadas de
investigacion
Redaccién del articulo X
15 cientifico

Fuente: Reglamento de investigacién
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ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

TITULO: Implementacion de un sistema informatico para la gestion administrativa
del hotel Roy’s - Chimbote; 2017.
TESISTA: Willi Felipe Cochachin Mendez

INVERSION: S/. 1008.50
FINANCIAMIENTO: Autofinanciamiento

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO TOTAL TOTAL
UNITARIO | PARCIAL
S/. S/.
1. REMUNERACIONES
1.2. Asesor de tesis 01 450.00 450.00
450.00 450.00
2. BIENES DE CONSUMO
3.1. Papel bond A-4 01 M. 15.00 15.00
3.2. Tinta para impresora 03 150.00 150.00
3.3. CD troquelado 01 5.00 5.00
3.4. Lapiceros 12 0.50 6.00
3.5. Lapices 12 0.30 3.50
179.50 179.50
3. SERVICIOS
4.1. Fotocopias 150 un. 0.50 75.00
4.2. Anillados 01 5.00 5.00
4.3. Costeo de pasajes 14 1.30 19.00
4.4. Servicios de internet Mensual 70.00 280.00
379.00 379.00
TOTAL 1008.50

Fuente: Reglamento de investigacion
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ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO

TITULO: Implementacion de un Sistema Informatico para la Gestion Administrativa
del Hotel Roy’s - Chimbote; 2019.

ESTUDIANTE: Willi Felipe Cochachin Méndez

PRESENTACION:

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacion, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La
informacidn a proporcionar es de caracter confidencial y reservado; y los resultados
de la misma seran utilizados solo para efectos académicos y de investigacion cientifica.
INSTRUCCIONES:

A continuacion, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimension, que se
solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”) en el recuadro

correspondiente (SI o NO) segln considere su alternativa.

DIMENSION 1: SATISFACCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
ACTUAL

NRO. PREGUNTA SI | NO

1 ¢Esta de acuerdo con gestion administrativa con la que cuenta | X
actualmente el Hotel Roy’s?

2 (El Hotel Roy’s cuenta con un sistema que apoye la gestion
administrativa?

3 ¢La gestion administrativa del Hotel Roy’s es organizada?

4 ¢Hatenido la empresa perdida de informacion debido a la gestion
administrativa?

5 ¢Aln se trabajan de forma manual la informacion del Hotel?

6 ¢Ha tenido problemas internos la empresa debido a la gestion
administrativa?

7 ¢El Hotel Roy’s cuenta con el hardware adecuado para el sistema
informatico que se encargara de la gestion administrativa?

8 ¢El actual manejo de la gestion administrativa ha cumplido las
expectativas de la empresa?
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9 ¢Los reportes y consultas cubren todas las necesidades de
informacion que se requiere para una buena atencion a los
clientes?

10 | ¢Los procesos administrativos en la empresa son rapidos?

DIMENSION 2: NECESIDAD DE MEJORAR LA GESTION
ADMINISTRATIVA ACTUAL

NRO. PREGUNTA SI | NO

1 ¢Cree usted que se debe mejorar la actual la gestion | X
administrativa?

2 (Considera que los trabajadores del Hotel Roy’s se encuentra
capacitados para el manejo del sistema informético?

3 ¢ Cree usted gque contar con un sistema informatico para mejorar
la gestion administrativa ahorraria tiempo?

4 ¢ Cree usted que la nueva propuesta brindara mayor operatividad
y seguridad en el tratamiento de informacién?

5 ¢Considera que un sistema informatico mejoraria la atencién a
los clientes?

6 ¢El uso de la tecnologia es importante en la gestidn
administrativa?

7 ¢Con el sistema informatico la informacion interna del Hotel
estaria mas organizada?

8 ¢ Se evitaria pérdida de informacién con un sistema informatico?

9 ¢Un sistema informético ayudaria a controlar el manejo de los
servicios brindados a los clientes en el Hotel Roy’s?

10 | ¢(Esta de acuerdo con que un sistema informatico implicaria la

gestion administrativa a favor de los trabajadores?

Fuente:Elaboracion propia
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ANEXO NRO. 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigador principal del proyecto: Cochachin Méndez, Willi Felipe
Consentimiento informado
Estimado participante,

El presente estudio tiene como objetivo: Implementar un sistema informatico para la
gestion administrativa del hotel Roy's - Chimbote; a fin de mejorar los procesos de
gestion administrativa.

La presente investigacion se informa de acerca de que la entidad Hotel Roys ubicada
en la ciudad de Chimbote y brinda el servicio de hospedaje; ya que la informacion
se trabaja manual, se busca tener una mejora calidad de informacién.

Toda la informacidn que se obtenga de todos los analisis sera confidencial y sélo los
investigadores y el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Sera
guardada en una base de datos protegidas con contrasefias. Tu nombre no sera
utilizado en ningun informe. Si decides no participar, no se te tratard de forma
distinta ni habré prejuicio alguno. Si decides participar, eres libre de retirarte del
estudio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru Willi Felipe, Cochachin Méndez al celular: 917 439 468, o al correo:
cochachin_94@outlook.com.

Si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes Illamar a la Mg. Zoila Rosa Limay Herrera presidente del
Comité institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, Cel: (+51043) 327-933, Email: zlimayh@uladech.edu.pe

Obtencidn del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado
de los objetivos del estudio. El (la) investigador(a) me ha explicado el estudio y
absuelto mis dudas. VVoluntariamente doy mi consentimiento para participar en este
estudio:

Nombre y apellido del participante Nombre del encuestador
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