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RESUMEN
La presente investigacion lleva por titulo “Sistema de informacion web para la gestion
de servicios en el Hospedaje Moyobamba”. Tiene por objetivo mejorar la gestion de servicios

realizados en el Hospedaje Moyobamba.

El disefio de investigacion que se utilizd es pre-experimental (pre-test y post-test), es
decir se manipulé la variable independiente para ver los efectos en la variable dependiente.
Para la ejecucion del proyecto se usé el marco de trabajo Scrum, ademas se utilizé el framework

de laravel 5.6 de PHP como arquitectura de desarrollo y a MySQL como gestor de base datos.

Para la evaluacion de resultados del instrumento del pre-test y post-test se uso la
estadistica descriptiva e inferencial y para la evaluacion de la hipotesis se aplicé la prueba de
T Student; concluyendo con un resultado estadistico t calculado de 7.84 mayor al punto critico
t tabular de 1.94 con 6 grados de libertad al 95% de confiabilidad, concluyendo que con el uso

del sistema de informacidn web se mejora la gestion de servicios en el Hospedaje Moyobamba.

Palabras claves: Gestion de servicios, sistema de informacién web, Scrum.
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ABSTRAC
The present investigation is entitled “Web information system for the management of
services in the Hospedaje Moyobamba”. Its objective is to improve the management of services

performed at Hospedaje Moyobamba.

The research design that was used is pre-experimental (pre-test and post-test), that is,
the independent variable was manipulated to see the effects on the dependent variable. For the
execution of the project, the Scrum framework was used, in addition the PHP laravel 5.6

framework was used as the development architecture and MySQL as the database manager.

Descriptive and inferential statistics were used to evaluate the pre-test and post-test
evaluations, and the T Student test was applied for the evaluation of the hypothesis; concluding
with a t statistical result calculated of 7.84 higher than the tabular t critical point of 1.94 with
6 degrees of freedom at 95% reliability, it is concluded that with the use of the web information

system the management of services in the Hospedaje Moyobamba is improved.

Keywords: Service management, web information system, Scrum.
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CAPITULO |
El problema de investigacion
1.1. Descripcion del problema
La empresa hotelera Hospedaje Moyobamba (HM) es un establecimiento de hospedaje,

teniendo una trayectoria de 28 afios en el rubro hotelero.

HM esta ubicado en la ciudad de Moyobamba considerado uno de los lugares mas
turisticos de la region San Martin. Segun El diario La Republica (2017) Moyobamba es una de
las ciudades con mayor afluencia de turistas por su clima, tradicion y variedad de centros

turisticos naturales y humanizados, convirtiéndose en vitrina ante los ojos del mundo.

Por otro lado el Instituto Nacional de Investigacion (INEI) con los datos brindados por
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) afirma que la region San Martin
tiene un crecimiento promedio del 7% en arribo de huéspedes extranjeros y nacionales a los

casas de hospedaje colectivo en los afios 2014 al 2016 (INEI, 2017).

Ademas el crecimiento de la tecnologia ha generado que muchos de los procesos se
hayan automatizado y la perspectiva de captacion de clientes varie y abra otras puertas en el

mundo del internet.

Teniendo claro el crecimiento turistico que tiene la region San Martin en especial la

ciudad de Moyobamba y el progreso de la tecnologia damos a conocer la realidad del HM.

En este apartado se trabajé con el arbol de problemas (ver Anexo 2) para tener una
nocion rapida de las dificultades que tiene el HM. Actualmente el HM presenta deficiencias en
la gestion de servicios por varias causas, como el caso de la informacion duplicada, limitada y

desordenada esto trae consigo demora en la atencion a los clientes.
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Ademas la informacion de los huéspedes y servicios adquiridos son registrados
en diversos medios fisicos y digitales provocando demora en la atencion a los clientes en los

procesos de check-in y Check-out generando incomodidad.

Por otro lado no se puede dar un seguimiento eficaz de las reservas realizadas, dando
lugar a las reservas paralelas lo cual genera una mala imagen al HM y clientes insatisfechos

por el mal servicio.

Asimismo no cuenta con un motor de reservas online, esto ocasiona que las personas
solo puedan realizar sus reservas via telefonica o acercandose al establecimiento, generando

que cierta parte de clientes opten por otros establecimientos de hospedaje.

Por otro lado el personal de recepcion no cuenta con un reporte amigable de
habitaciones libres, ocupadas, reservadas, en limpieza 0 mantenimiento provocando el retraso

en la atencidén de los check-in y check-out.

Se realiz6 una entrevista a la sra. Janneth VVasquez Gerente del HM quien menciono que
los procesos de alquiler de habitaciones es deficiente en especial cuando vienen delegaciones,
donde se supera 7 a mas huéspedes, la demora excesiva genera molestias a los clientes,
conllevando a equivocaciones en el registro de la informacion de los huéspedes. Ademas
sostuvo que la data de huéspedes solicitada por el MINCETUR se realiza de forma manual

generando retrasos en la entrega de dicho reporte.

1.2. Formulacion del problema
1.1. Problema General

¢Como mejorar la gestion de servicios en el Hospedaje Moyobamba?

1.1.1. Problemas especificos.
A. (Cuéles son los procesos clave de la gestion de servicios del Hospedaje

Moyobamba?
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B. ¢En qué medida la implementacion del sistema de informacién web aporta en la

mejora de la gestion de servicios en el Hospedaje Moyobamba?

C. ¢Cudles larelacion entre el sistema de informacion web y la gestion de servicios

en el Hospedaje Moyobamba?

1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo general.

Mejorar la gestion de servicios en el Hospedaje Moyobamba

1.2.2. Objetivos especificos.
a) Identificar los procesos clave de la gestion de servicios del Hospedaje

Moyobamba.
b) Implementar el Sistema de informacién web en el Hospedaje Moyobamba.

c) Determinar la relacion del sistema de informacion web y la gestion de servicios

del Hospedaje Moyobamba.

1.3. Justificacion

1.3.1. Social.

La presente investigacion se justifica en este ambito por enfocarse en mejorar la
atencion a los huéspedes mediante la adecuada gestion de los servicios del HM, siendo de

ejemplo para otros establecimientos de hospedajes en la ciudad de Moyobamba.

1.3.2. Econémico.
En la actualidad existe una gran variedad de establecimientos de hospedaje con una
sorprendente arquitectura lo que hace incrementar los costos de servicio. Teniendo como

objetivo la buena atencidn al huésped, se mejorara en este aspecto con la mejora de procesos
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en los servicios pero no se veran reflejados en los cobros, ademas se reducira el tiempo en la

administracion pudiendo realizar otras labores que generen beneficio para el HM.

1.3.3. Utilidad tedrica.
Con el uso del marco de trabajo Scrum, se pretende realizar un sistema de informacion
que permita mejorar los procesos del HM. Generando conocimiento en el &rea de la ingenieria

de software, y como este seria de gran aporte para el rubro hotelero.

1.3.4. Préctica y metodoldgica.
Si los métodos y procedimientos empleados en la investigacion tienen una validez, se
podria tomar como un referente para otras investigaciones y llevarlos a la practica, teniendo

como base el proceso y la metodologia empleada.
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CAPITULO I
Fundamento teorico de la investigacion
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales.

En la idealizacion de mejorar los servicios de las empresas hoteleras se han requerido
labores muy profundas de investigacion teniendo como objeto la elaboracion de sistemas
informaticos que ayuden a mejorar la gestion de los servicios de forma eficiente y eficaz, tal es
el caso de Culqui (2015), en su tesis titulada “Sistema Web para ¢l registro de reservaciones y
control de hospedaje en el Hotel Acapulco de la ciudad de Ambato” esta investigacion tiene
como objetivo general: “Mejorar el registro de reservaciones y control del hospedaje en el
Hotel Acapulco”. Ella concluye que, llevar un registro manual del hotel genera un ineficiente
control de la informacion, generando retraso en la atencion a los clientes, esto ha mejorado
gracias al uso de las tecnologias de la informacion, centralizando la informacion para su mejor

provecho y celeridad en la atencion a los clientes.

Asi mismo Rosero (2015), en su tesis titulada “Sistema informatico para la gestion de
reservas en el Hotel Nacional”, analizé el comportamiento de los clientes que se hospedan en
el Hotel Nacional, desde su reserva hasta el alquiler de la habitacion para estudiar las
dificultades o problemas para hospedarse en el establecimiento hotelero. Teniendo como
resultados: la optimizacion de los tiempos en la gestion hotelera, mejorar la satisfaccion del
trabajador de las diferentes areas del hotel y obtuvo un mejor control de la informacion.
Concluyendo que la implantacion de un sistema de informacion mejoro la gestion hotelera,
enfatizando la importancia del uso de las nuevas tecnologias para la captacion y fidelizacion

de potenciales clientes, logrando optimizar procesos y haciéndolo mas eficiente.
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2.1.2. Antecedentes nacionales.

Por otro lado Baldoceda (2017), en su investigacion titulada “Desarrollo de un
aplicativo maévil basado en la metodologia Mobile-D para la gestion de reservas del hotel
Caribe de Huaral” en su investigacion expone el beneficio que aporta un aplicativo moévil
influyendo satisfactoriamente en la captacion de nuevos clientes apoyado de la automatizacién
del proceso de reserva de habitaciones online, llegando a una variedad de usuarios que navegan
por internet, al estar sistematizado el proceso de reservas y alquiler de habitaciones se tiene un

mejor control de la informacién siendo de gran apoyo para los administradores del hotel.

Montoya y Séanchez (2018), en su investigacion de pregrado titulada “Sistema de
informacidn web para mejorar la gestion hotelera en la empresa Korianka E.I.R.L de Trujillo”
plantean como objetivo general de la investigacion “Mejorar la gestion hotelera de la empresa
Korianka E.I.LR.L a través de la implementacion de un sistema de informacion web”, el método
empleado fue el analisis de los procesos de la gestion hotelera en los procesos de compras,
hospedaje y reserva de habitaciones; obteniendo los siguientes resultados: una reduccion en
tiempo de basqueda de informacion de los servicios solicitados por los huéspedes de 12
minutos a 5 minutos logrando reducir a un 58%, se redujeron el tiempo para la elaboracion de
reportes de 16 minutos a 8 minutos un equivalente al 50%, también se incremento el nivel de
satisfaccion del huésped de 1.45 a 3.65 teniendo una escala valorativa de 1 al 5 logrando
incrementar en un 40% y del mismo modo logré incrementar el nivel de satisfaccion de los
trabajadores y administradores del hotel de 1.66 a 4.17 teniendo una escala valorativa de 1 al

5 logrando incrementar en un 50%.

2.1.3. Antecedentes locales.

Hoyos Bustamante (2017) en su tesis de grado titulado “Incremento en el flujo de
clientes aplicando tecnologia de posicionamiento en la pagina web del hotel Royal Kerkus -
Tarapoto”, teniendo como objetivo general mejorar el incremento de flujo de clientes captados
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por la pagina web, expone que para tener mayor acogida de huespedes es necesario tener un
buen control de los procesos de promocion, sabiendo quien es el publico objetivo, como llegar
a ellos y que medios se deberian usar para captarlos, llegando a la conclusion que con el uso
de las tecnologias SEO se incrementado el flujo de reservas, teniendo un alcance considerable

en el ratio de conversion.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Sistema de informacion.

Segln Lopes, Medina, De Pablos, & Romo (2011) mencionan que los sistemas de
informacion son “un conjunto de recursos técnicos, humanos y econdmicos, interrelacionados
dindmicamente, y organizados en torno al objeto de satisfacer las necesidades de informacion

de una organizacion empresarial y la correcta adopcion de decisiones” (p. 20).

De acuerdo con Prieto & Martinez (2014) Toda organizacion tiene un sistema de
informacion, independientemente de que sea automatizado o no. En cierto modo, se trata de
una entidad abstracta, un medio por el cual los datos y la informacidn fluyen de una persona o
departamento a otros, y que puede ser cualquier cosa, desde una comunicacion verbal a
complejos sistemas de computo. Debe considerarse que la organizacion, ineludiblemente,
mantiene flujos de informacién con el exterior, identificados como externos, y en su propio
interior, o internos, los cuales a su vez pueden ser ascendentes, descendentes u horizontales, y

tanto de tipo formal como informal.

[Tipos de sistema de informacion.
Segun Kendall & Kendall (2011) mencionan que los sistemas de informacion pueden
variar segun las necesidades de las empresas Yy usuarios, ellos lo dividen en 4 niveles (ver

Figura 1), y los agrupan en 7 segmentos:

e Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)
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Los TPS se utilizan para procesar grandes cantidades de informacion de las
transacciones diarias de una organizacion; estos son utilizados por los usuarios a nivel de
gestion operativa. El objetivo principal de un sistema de procesamiento de transacciones es
reducir el tiempo en operaciones rutinarias que se realizan de forma manual, pudiendo procesar

los datos y mostrarlos segun se requiera.

e Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS) y sistemas de trabajo de conocimiento
(KWS)

En este segmento se agrupan dos clases de sistemas, en el caso de los OAS se encarga

de analizar gran cantidad de informacion antes de compartirlos en la organizacion y los KWS

son los sistemas que ayudan a los profesionales a crear conocimiento.

e Sistemas de informacion administrativa (MIS)
Los MIS aparte de incluyen los TPS también incluye analisis y toma de decisiones,

manteniendo en armonia la interaccién del usuario, hardware y software.

e Sistemas de soporte de decisiones (DSS)
En su mayoria estos sistemas son conocidos por su enfoque en la inteligencia de
negocios (BI) al ser una clase superior de los MIS al realizar la toma de decisiones en todas sus

fases, tratando de asemejarse a un usuario.

¢ Inteligencia artificial (1A) y sistemas expertos (SE)

La IA son los sistemas 0 equipos que se comportan de manera inteligente tratando de
comprender el lenguaje natural, analizando la habilidad para razonar frente a un problema
llegando a una conclusion logica y los SE utilizan las metodologias del razonamiento de la IA

para resolver problemas de los usuario mediante el conocimiento insertado en el sistema.

e Sistemas de soporte de decisiones en grupo (GDSS) y sistemas de trabajo colaborativo
asistido por computadora
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Los GDSS son sistemas que ayudan a compartir la informacién con un determinado
grupo, siendo de apoyo para el trabajo en equipo y realizar decisiones unanimes, algunos
conocen a los GDSS como CSCWS que podria incorporar software como groupware para

poder colaborar en equipo mediante computadoras conectadas a una red.

e Sistemas de soporte para ejecutivos (ESS)
Los ESS son sistemas de apoyo para la toma de decisiones a nivel estratégico en una
organizacion; ayuda a los ejecutivos a organizar sus interacciones con el medio externo

brindando tecnologias de graficos y comunicaciones.

ESS
GDSS

Sistemas expertos
Sistemas de soporte de decisiones
Sistemas de informacion administrativa

Sistemas de trabajo de conocimiento
Sistemas de automatizacion de oficinas

Sistemas de procesamiento de transacciones

Figura 1. Niveles de los sistemas de informacion (Kendall & Kendall, 2011).

2.2.2. Establecimiento de hospedaje.

Segun el Decreto Supremo N°001-2015-MINCETUR (2015) un establecimiento de
hospedaje es “un lugar destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no
permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros

servicios complementarios previamente establecidos en las tarifas del establecimiento”.
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|Clasificacién.

Las casas de hospedaje pueden optar por clasificarse cumpliendo una serie de requisitos
de equipamiento, infraestructura, servicioy personal, establecidos por el MINCETUR, los que
opten por no clasificarse o categorizarse debera cumplir los requisitos basicos para poder operar

(MINCETUR, 2015).

Clase Categoria
1. Hotel Una a cinco estrellas
2. Apart Hotel Tres a cinco estrellas
3. Hostal Una a tres estrellas
4. Albergue -.-

Figura 2. Clasificacion y categorizacion de casas de Hospedaje (MINCETUR, 2015)

|Gestion Hotelera.

La gestion hotelera es un oficio donde se necesitara aprender todas las técnicas de
administracion de un negocio hotelero, incluyendo mercadeo, administracion hotelera,
administracion de catering, limpieza y cuentas. El objetivo principal de la administracion de
un hotel es administrarlo con éxito mientras se gestionan los otros aspectos del negocio al

mismo tiempo (Gomes de Souza, Barbosa, Kovacs, & de Brito, 2014).

|Gestion de servicios.

La hoteleria al pertenecer a un sector dinamico, algunos servicios son agregados al
hospedaje segin su clase y categorizacion. Segin Gomes de Souza et al., (2014) la
administracion de un hotel esta bajo la responsabilidad del gerente general, quien tendrd que
velar por las funciones de los demas subordinados, a la ves estos tendran la responsabilidad de

realizar una buena gestion en su respectiva area.
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|Procesos hoteleros.
e Check-In

La palabra check-in viene del inglés, que se traduce como “registrar”. Segun Palacios
Gonzaga (2015) es un proceso de un establecimiento de hospedaje donde el recepcionista
registra los datos del huésped, también es usado por las aerolineas para controlar el registro de

los pasajeros con sus respectivos equipajes.

e Check-Out
La palabra check-out es una palabra del idioma inglés que hace alusion al hecho de
retirarse de un establecimiento de hospedaje, dentro de ello se realiza un cuadre de todos los

servicios adquiridos por el huésped el recinto hotelero (Palacios Gonzaga, 2015).

e Reservacion
Segln Montoya Rodriguez & Sanchez Diaz (2017) la reservacion es una accion
mediante el cual una persona realiza una solicitud a la casa de hospedaje para que se le asegure

una o varias habitaciones, con caracteristicas especificas en determinados rangos de fechas.

2.2.3. Business Process Management (BPM).

Freund, Rucker, & Hitpass (2014) mencionan que “BPM es un enfoque sistematico para
identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos
manuales como automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma
consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia de la

organizacion” (p.13).

Ademas Freund et al., (2014) afirman que “BPM esta adoptando el creciente soporte de
TI para innovar, mejorar y administrar de inicio a fin, establecer resultados de negocios, crear
valor para los clientes y permitirle alcanzar objetivos de negocio con mayor flexibilidad” (p.

13).

26



Segun Hitpass (2017) considera que “BPM es una disciplina integradora que engloba
técnicas y disciplinas, llegando a las capas de estrategia, negocio y tecnologia que se

comprende como un todo en gestion a través de los procesos” (p. 5).

Los objetivos son elementos claves para entender el concepto de BPM, Freund et al.,

(2014) lo organizan en tres partes:

e Agilidad de negocios
Se basa en la capacidad de una organizacion para adaptarse a los cambios en el entorno

realizando cambios en sus procesos integrados.

e Eficacia

Se basa en la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos estratégicos.

e Eficiencia
Esta vinculada entre los recursos utilizados y los resultados obtenidos, comprendido
como el grado de productividad del resultado, teniendo en cuenta que la eficiencia tiene una

relacion directa con los indicadores en términos de tiempo, calidad y costo.

Freund et al., (2014) menciona que el ciclo de BPM no hay un modelo en especifico
que pueda servir de guia para todos los proyecto de BPM por la variedad o complejidad que
estos puedan tener, pero presentan un modelo que representa el ciclo de BPM, indistintamente
si se trata de algo complejo o simple pero que ha dado buenos resultados en su desarrollo (ver

Figura 3).
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Figura 3. Ciclo de BPM de Camunda (Freund et al., 2014)
Las ventajas de adaptar un modelo es saber la definicion de las fases, Freund et al.,

(2014) divide el ciclo de Camunda en 6 fases que ayudan a entender el flujo del modelo:

e Fase de Levantamiento del Proceso

Ayudado de métodos para la extraccion de informacion ya sean charlas, talleres,
entrevistas, recoleccion de documentos u otros que indiquen a saber como esta organizado el
flujo de trabajo de la empresa. Todo esto nos ayudara a representar los roles en sus respectivos

flujos de trabajo, los recursos qué ellos utilizan y que sistemas de informacion son de soporte.

e Fase de Documentacion de Proceso

De todo lo analizado en la etapa anterior se plasma el modelo de procesos actual de la
organizacion. Esta documentacion debe contar con el diagrama de flujo, fichas descriptivas,
politicas del negocio y los pasos que se utilizan para ejecutar una tarea, todo esto es

denominado el As-is.

e Fase de Analisis de mejora
Se evalua los posibles cambios que tendra el modelo actual o de ser el caso realizar un
nuevo proceso con el apoyo de simuladores para saber su efectividad. Cual sea el caso se debe

tener un nuevo modelo de procesos denominado To-be.
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e Fase de Monitoreo de Procesos
Se analiza si los procesos que estan alineados con los objetivos de la empresa, mediante

indicadores apropiados para evaluar los resultados.

e Fase de Implementacion del Proceso

Se pone en marcha la implementacion técnica y la adaptacion de la organizacion al
nuevo modelo, el modelo técnico se puede implementar por medio de un Process Engine o una
Suite de BPM (Business Process Management Suite, BPMS) o a través de un clasico desarrollo

de software, cual sea el proceso tomado se denomina Process Engine.

e Fase de Monitoreo de Proceso
Es una fase constante donde se verifica la viabilidad del proceso de manera técnica, si
se detectan problemas especificos se deben resolver a la brevedad y si son complejos se debe

determinar si es necesario iniciar un proyecto de mejora y redisefio del proceso,

2.2.4. Business Process Model Notation (BPMN).

Business Process Model and Notation o BPMN es una notacion grafica estandarizada.
“Nos permite realizar el modelado de procesos de negocio de manera legible y comprensible
para todos los involucrados e interesados del negocio, basados en diagramas de flujo simples
con diversos elementos graficos, Cada figura tiene un contexto empresarial dando un

significado especifico” (Caycho Valdivia & Parra Barco, 2016).

Una encuesta realizada a los profesionales del BPM Center en LinkedIn nos muestra
que mas del 60% de las organizaciones prefieren BPMN como notacion (ver Figura 4) y el 7
% de esta comunidad que utiliza otras técnicas se estan o se van a cambiar a BPMN en corto

plazo.
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Figura 4. Popularidad de notaciones para modelar procesos (Freund et al., 2014).
|[Elementos de BPMN.

Freund et al., (2014) clasifica los elementos de BPMN en 5 grandes grupos:

e Objetos de Flujo
En este grupo se encuentran las actividades a realizar, las cuales pueden estar sujetas

bajo condiciones (Gateways), dando lugar a los eventos.

e Objetos de Conexion
Son lineas que conectan los objetos de flujo, se dividen en tres tipos: Flujo de secuencia,

flujo de mensaje y asociacion.

e Artefactos
Ayudan a tener mejor fluidez en la informacion de un proceso, pero no tienen ninguna
influencia en la légica del proceso, existen tres formas: Anotaciones, grupos Yy objetos de datos

(simbolos propios).

e Participantes
Se usan para organizar los aspectos de un proceso de manera visual, estos elementos se

pueden usar de forma Horizontal o Vertical.
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e Datos
Nos ayuda a ver los cambios gracias a la informacion brindada al modelo, en su mayoria

se asocia a las actividades, pero también se puede asociar a otros tipos de objetos de flujo.

Objetos de Flujo Objetos de Conexidn Artefactos
Actividad Flujo de Secuencia —*  Comentario [Texto
T T %
Evento O Flujo de Mensaje o--—4= Agrupacion | :
| o
WO R Simbolo
Gateway Q Asociacion T > Propio {z}
Participantes Datos
% Objeto de Entrada de < b
& Dato datos
> -
(o]
a | o Archivo Salida de B
S de datos datos

Figura 5. Elementos basicos de BPMN Adoptado (Freund et al., 2014).
En la Figura 5 se visualiza un resumen de los elementos basicos en BPMN, en especial
al grupo de objetos, la razén es por la gran cantidad de simbologia que podemos encontrar en

este grupo que nos ayudaran de manera mas detallada a modelar los procesos en BPMN

2.2.5. Key Performance Indicator (KPI).

Los KPI’s (Key Performance Indicator) o Indicador Clave de Desempefio son medidas
cuantificables que ayudan medir el rendimiento o desempefio de las acciones llevadas por una
organizacion, para monitorear y evaluar los resultados obtenidos con el fin de tomar las mejores
decisiones fomentando politicas de mejora continua para alcanzar sus objetivos (Sanchez,

2009).
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De acuerdo con Parmenter (2015) los KPI’s representan un conjunto de medidas que se
centran en aquellos aspectos del desempefio organizacional que son los mas criticos para el

éxito actual y futuro de la organizacion.

Segln Sanchez (2008) afirma que los indicadores de detalle contienen la informacion
diaria de cada actividad que se desea medir, a este tipo de indicadores por lo general se dividen

tres categorias (ver Figura 6).

Medidas de entrada » Eficiencia

Productividad, Flexibilidad,
tiempos, agilidad, capacidad de
respuesta, costes, gestion de activos

Medidas de proceso

Eficacia, Fiabilidad, servicio, grado

Medidas de salida de innovacion

Figura 6. Categorias de medidas de los KPI’s (Sanchez, 2009).
IAtributos de los KPI’s.

Segun Montero (2016) existen 6 atributos claves que caracterizan a los KPI’s.

Tabla 1
Atributos KPI'’s
Atributo Descripcion
Predecible Permite pronosticar la tendencia
Medible Se puede expresar cuantitativamente
Accionable Desencadena cambios que puedan ser necesarios
Relevante Se relaciona directamente con el éxito o el fracaso del proyecto
Automatizado Su reporte minimo de errores

Pocos en nimeros  Solo los necesarios
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Fuente: Disefio de indicadores para la gestion de proyectos por Montero, 2016.

2.2.6. Framework agil Scrum.
“Scrum es un marco de trabajo dentro del cual se pueden emplear varias técnicas y
procesos, mostrando la eficacia relativa de las practicas de gestion de producto y las practicas

de desarrollo, de modo que podamos mejorar” (Schwaber & Sutherland, 2014).

|origen de Scrum.

Scrum no fue concebido como se conoce hoy, si no que fue perfeccionandose y
uséndose en proyectos y productos. EI modelo fue elaborado en los afios 80 por Hirotaka
Takeuchi e Ikujiro Nonaka, basado en el juego de Rugby donde se enfatiza el trabajo en equipo,
dandole el nombre de Scrum; si bien Scrum fue desarrollado para empresas tecnoldgicas, es
ideal para proyectos con requisitos inestables para aquellos que requieren velocidad y
flexibilidad, que son muy frecuentes en el desarrollo de ciertos sistemas de software (Schwaber

& Sutherland, 2014).

En 1995, Schwaber introdujo el Proceso de desarrollo de Scrum como parte de las reglas
de desarrollo de software basadas en los principios de Scrum, usandolo para el desarrollo de

Delphi y Jeff Sutherland en su empresa Easel Corporation (Schwaber & Sutherland, 2014).

[Manifiesto agil.

Scrum se caracteriza por buscar los mejores métodos para el desarrollo de software.
Segun Menzinsky, Lopez, & Palacio (2016) Se cuenta con cuatro postulados denominados
“Manifiesto Agil”, que vendrian a ser los valores donde estan cimentadas las metodologias y

frameworks agiles:

e “Valoramos mas a los individuos y su interaccion que a los procesos y las

herramientas”
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Vendria a ser el primer y principal valor, priorizando la relacion con el equipo de
trabajo, depende de ellos el resultado, donde se involucra el talento y la actitud de hacer las

cosas, sin dejar de lado a los procesos y las herramientas que son de soporte para ellos.

e “Valoramos mas el software que funciona que la documentacion exhaustiva”

Este valor prioriza la anticipacion de la creacion de software mediante prototipos,
maquetaciones que ayudan al cliente determinar como debe de ser el software generando un
feedback desde el inicio del proyecto, teniendo en consideracion solo la documentacion

necesaria.

e “Valoramos mas la colaboracion con el cliente que la negociacion contractual”

Las metodologias tradicionales generan un mapa de requisitos, definiendo cémo seré el
producto hasta en su Ultima etapa, en las practicas agiles los requisitos pueden ser cambiantes
de las partes que no han sido programadas generado un feedback al producto, en colaboracion

continua con el cliente.

e “Valoramos mas la respuesta al cambio que el seguimiento de un plan”
Por lo general al desarrollar productos de software con requisitos inestables, hay que
estar prestos al cambio y a la adaptacion, por lo general en las metodologias ortodoxas no se

pueden realizar cambios para asegurar el cumplimiento del plan trazado.

El manifiesto agil da mas relevancia a los personas (ver Figura 7) que a la

documentacién que demanda de tiempo.
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Individuos e . Procesos v
iteraciones herramientas
. — Documentacion
Software que funciona axhaustiva
Colaboracion con el o Negociacion de
cliente contratos
Responsable ante el e Seguimiento de un
cambio plan

Figura 7. Valores Scrum (Schwaber, 2013).

|Roles.

Cortés (2017) organiza los roles Scrum en dos grupo: Roles centrales que son la base
para la realizacion del proyecto y esta conformados por Product Owner, Scrum master, Equipo
development y roles no centrales, son importantes pero de ellos no depende el fracaso o éxito
del proyecto, es importante saber identificarlos para mantenerlos presentes durante el
desarrollo de cada sprint del proyecto, estd conformado por Stakeholders, cliente, usuarios o

patrocinadores.

Tabla 2
Roles Scrum

Comprometido en el Proyecto Implicados en el proyecto
Product Owner Stakeholders
Scrum Master Proveedores
Development Team Inversores

Usuarios, Etc.

Fuente: Guia de Scrum por Menzinsky et al., 2016.

Por otro lado Schwaber (1997) agrega que “el equipo central de Scrum (ver Figura 8)

se auto-organiza y no necesita jefes o gestores, sin embargo seran necesarios en el contexto de
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asignacion de personas y tareas, ect” (p. 16, 2Ed).

la organizacion, formacion, establecimiento y control de objetivos, gestion econdmica,

Equipo Central de Scrum

Scrum
Master
Product
Clente | Owner
Stakeholder « >
£l Product Owner El Scrum Master asegua
El chente COMUNCA 05 un ambants lasbore
POPOICONS SUS requUAtmmAtos adecuado al Equec Scrum
el sy empresariales prorizados
Product Owner Voz al Equipo Sorum; elabora
_— e o Backlog de Produco
— [P Prionzado y define los Equipa Scrum
Critenos de Aceptaciin .
B Product Owner
4 entrega ef valor de « >
? ':j:;:m £l Equpo Scrum demuestra el
lanzamenios del o
Product Owner durante la

incrementaies del
producto

reunion de revision del sprint

El Equipe Scrum crea
los entregables de!
proyecto

Figura 8. Roles centrales de Scrum (Cortés, 2017).
e Product Owner

Segun Menzinsky et al., (2016) el product owner es el responsable de la vision de
producto y la gestion econdmica de su desarrollo, siendo el nexo de conexion entre equipo de
desarrollo y stakeholders, clientes y usuarios, sobre el recae la responsabilidad del valor que
tendra el producto, ademas una de sus labores es decidir qué caracteristicas y funcionalidades
ha de tener el sistema en desarrollo y el orden en que deben ser implementadas y la validacion

de estas.

e Scrum Master

De acuerdo con Menzinsky et al., (2016) el Scrum master es el encargado de velar por
el cumplimiento de las normas del marco de Scrum ayudando al equipo a aplicar los principios,
valores y practicas Scrum, proporcionado la asesoria y conocimiento al equipo de desarrollo

(no dirige ni gestiona) siendo el responsable del proceso Scrum.
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e Equipo de Desarrollo

Teniendo en cuenta a Menzinsky et al., (2016) el equipo de desarrollo es el responsable
del disefio, implementacion y verificacion del sistema en desarrollo teniendo en cuenta que el
equipo de desarrollo de Scrum no se trata de un grupo con roles definidos al contrario se trata
de un equipo multifuncional donde todos los integrantes trabajan de forma solidaria, teniendo

como meta conseguir el mayor valor posible del producto para el cliente.

|Procesos de Scrum.

Scrum se basa en la teoria de control de procesos empirica 0 empirismo. “El empirismo
asegura que el conocimiento procede de la experiencia y de tomar decisiones basandose en lo
que se conoce. Scrum emplea un enfoque iterativo e incremental para optimizar la

predictibilidad y el control del riesgo” (Schwaber & Sutherland, 2014)

i

Cronograma de planificacion
del lanzamiento

Crear
entregables

L

= - g ===
S
Caso de negocio  Declaracion de la  Backlog Priorizado Sprint Entregables
del proyecto  vision del proyecto  del Producto Backlog aceptados

Figura 9. Proceso en Scrum (Cortés, 2017).
e Inicio de Ciclo

Como expresa Corteés (2017) se da inicio al proyecto con la reunién con los stakeholder,
para tener una vision general del proyecto, el alcance y cudles serian las limitantes, teniendo
este conocimiento el product owner (duefio del producto) genera la pila del producto

ordenandose segun su prioridad posteriormente dando la forma de historias de usuario.
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e Sprint

Segln Menzinsky et al., (2016) un sprint es “cada iteracion de desarrollo, es el nacleo
central que genera el pulso de avance al ritmo de tiempo fijados”. Ademas Cortés (2017)
menciona que cada sprint tiene una duracion de 1 a 6 semanas y al inicio de cada sprint se
realiza una reunion para analizar las historias de usuario y llevarlas al Sprint Backlog que es

en si el listado de las tareas a implementar en cada sprint.

e Daily Stand-up
Para tener un control diario de los avances y detectar posibles dificultades se realizan
reuniones diarias, revisando el avance del dia anterior de cada miembro del equipo, estas

reuniones demoran de 5 a 15 minutos méaximo (Menzinsky et al., 2016).

e Entregables
Se dice que es un entregable cuando el product owner da por aceptado el sprint y se
reinicia el proceso, antes de presentar el sprint se realiza una reunion de retrospectiva del sprint,

para analizar los inconvenientes y generar un feedback (Cortés, 2017).

2.2.7. Diferencias entre metodologias y framework agiles v.s tradicionales

Tabla 3
Metodologias y frameworks agiles v.s tradicionales

Metodologias y frameworks agiles Metodologias Tradicionales

Orientado a proyectos pequefios Proyectos de cualquier tamafio

Problemas de escalabilidad en proyectos Problemas de adaptacion a proyectos pequefios
grandes

Equipos pequefios ( < 10 personas) Efectiva con equipos grandes y/o dispersos
Proyectos de corta duracion Proyectos de cualquier duracion
Poca documentacion (artefactos) Mucha documentacion
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Pocos roles y mas genéricos(Roles no Mas roles y mas especificos (Los roles no se

intercambiables) cambian)

Mas flexibilidad en el contrato Contrato prefijado

El cliente es parte del equipo Cliente informado mediante reuniones con la
direccion

La arquitectura se redefine y mejoraa lo arquitectura prefijada
largo del proyecto

Enfasis en los aspectos humanos: el Enfasis en la definicion del proceso: roles,

individuo y el trabajo en equipo actividades y documentacién

Se esperan cambios en el proyecto No se esperan cambios importantes en el
proyecto

Poco control de cambios Control de cambios escrito y aprobado

Fuente: Executive Master Project Management por Sanz, 2017.

2.2.8. Tecnologias de desarrollo de software.

2.2.9. PHP.

Segun Rodriguez (2010) menciona que PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext
Preprocessor) es un lenguaje de programacion, interpretado por un servidor web Apache que
genera cddigo HTML dinamico, interpretado por los navegadores web, dando una vision
entendible al usuario, las respuestas pueden ir variando a medida que el usuario vaya

interactuando e ingresando datos, ademas el cliente nunca vera el cdédigo PHP.

El lenguaje de programacién PHP cuenta con funciones que nos ayudan a simplificar
operaciones de programacion y darnos la facilidad de conectarnos a una base de datos como

Oracle, Postgres, MySQL Yy otras (Rodriguez, 2010).

[Ventajas de PHP
Las ventajas que tiene PHP son mdltiples a otros lenguajes de programacion, una de

ellas es la interfaz, que hace el usuario cliente web, no necesita aprender combinacion de teclas
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para su interaccion, tampoco es necesario instalar un software adicional en la estacion del
cliente para usa el software web; otras de sus ventajas es el acceso a la red mientras el programa
esta alojado en un servidor al cual se puede acceder de cualquier puesto de una red; una de sus
ventajas importantes es la proteccion al cddigo, al ser ejecutado en un cliente servidor el usuario
nunca tendra acceso al codigo fuente y otras de sus ventajas es la facilidad de aprendizaje y la

gran informacion que se puede encontrar en la red (Rodriguez, 2010).

Otras ventas se detallan a continuacion:

e Esun lenguaje multiplataforma.

e Leery manipular datos desde diversas fuentes, incluyendo datos que pueden ingresar

los usuarios desde formularios HTML.

e Capacidad de expandir su potencial utilizando la enorme cantidad de médulos.

e Posee una amplia documentacion en su pégina oficial.

e Eslibre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso para todos.

e Permite las técnicas de Programacion Orientada a Objetos.

e Nos permite crear los formularios para la Web.

e Gran variedad de frameworks disponibles para PHP.

2.2.10. MySQL..

Segun Arias (2015) MySQL (Lenguaje de Consulta Estructurado) es un gestor de Base
de Datos de codigo abierto méas popular del mundo, de alto rendimiento y escalable, con
muchas funcionalidades que ayudan a los desarrolladores y administrador de base de datos a
diferencia de otros gestores de base de datos, estando més valorado en el mundo del desarrollo

web.
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MySQL usa el esquema de las bases de datos relacional (BDR), pudiendo utilizar
consultas SQL (Structured Query Languaje ) para su mantenimiento y explotacion de datos con

sus diversas funciones (Tipan & Toapaxi, 2011).

|Caracteristicas.
MySQL nos ofrece varias caracteristicas segun la edicion, a continuacion se describe

las caracteristicas mas resaltantes de las ediciones de manera general.

e Facilidad de uso.

e Uso de tablas relacional.

e Féacil migracion de MySQL usando el asistente de migraciones de MySQL
Workbench.

e Funciona en diversas plataformas y sistemas operativos (Linux, Unix Windows,
Mac).

e Usa GNU Automake, para su facil portabilidad.

Es open Source, bajo la licencia de GPL.

2.2.11. Twitter Bootstrap.

Segun Pavon (2013) Bootstrap es un framework de Twitter para el desarrollo de
aplicaciones en el marco de front-end, es sencillo y ligero; basado en los Gltimos estandares de
desarrollo web gracias al HTML5, CSS3 y JavaScript. Sus sistema de grid fluido de 12
columnas ayuda que las paginas web sean responsivos adaptandose en los diferentes equipos

donde se visualice como: Smartphone, tableta, computadoras entre otros.

[Ventajas.
Segun Pavén (2013) menciona que al trabajar Bootstrap dindmicamente con los css y

javascript ayuda a la redundancia de cddigo. En sus ventajas generales tenemos:

e Ayuda a validar los datos de entrada en el cliente.
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e Compatibles con la mayoria de navegadores

e Pégina responsiva

e Facil de integrar con otras librerias

2.2.12. Laravel.

De acuerdo con Chairez Alvarado & Mufioz Mata (2015) Laravel es un framework de
cddigo abierto para PHP, ideal para desarrollar servicios y aplicaciones web grandes y robustas,

con uso de sintaxis refinada para crear codigo sencillo y ordenado.

|Arquitectura.

Segun Nguyen (2015) Laravel usa la arquitectura Model-View-Controller (MVC) es
uno de los patrones de disefio arquitectonico mas populares para el desarrollo y mantenimiento
de aplicaciones web (ver Figura 10) por lo cual es importante que el desarrollador de Laravel
entienda este patrén a fondo, la idea mas esencial de este framework es separar la l6gica de
aplicacién / negocio de la interfaz de usuario, proporcionando una estructura basica para
organizar su cédigo con el fin de mejorar la mantenibilidad, en otras palabras, en lugar de
mezclar codigo PHP ldgico en el mismo archivo con marcas HTML, ayudando a los

desarrolladores frontend y backend.
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1. GET /onts 2. Catall)) 3. SELECT * FROM cats;

Controller
Routes

PHP Templates
Blade Templates

Figura 10. Diagrama del patrén MVC en Laravel (Nguyen, 2015).
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CAPITULO 11
Metodologia
3.1. Tipo de estudio
e Aplicada - Cuantitativa
Segln Vargas, (2009), es aplicada porque se hizo uso de una tecnologia ya
estandarizada para resolver un problema y segiin Sampieri Hernandez et al., (2010) definen
que tiene un enfoque cuantitativo porque es secuencial y probatorio, cada etapa precede a la
siguiente y no podemos brindar o eludir pasos, el orden es riguroso, aunque podemos definir
alguna fase. Parte de una idea que va acotando y una vez delimitada se derivan objetivos y
preguntas de investigacion donde se establecen hipétesis y determinan variables, se miden las
variables en un determinado contexto, se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos

estadisticos y se establece conclusiones con respecto a la hipotesis.

3.2. Disefio de investigacion

Pre Experimental: Porgue se trabajard con un solo grupo de investigacién al cual se
aplicara una encuesta (Pre Test) antes de la utilizacion del Software, luego se aplicara otra
encuesta (Post Test) para analizar en base a los indicadores y ver los cambios en el grupo en

estudio (Sampieri Hernandez et al., 2010).
Leyenda:
OL—— X— 02
Donde:
O = Trabajadores del Area de servicio del Hospedaje Moyobamba
O1 = Pre-test al grupo

X = Variable independiente
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02 = Post-test al grupo

3.3. HipOtesis
3.3.1. Hipotesis general.
HI: Con el uso del sistema de informacion web, se mejora la gestion de servicios en el

Hospedaje Moyobamba.

HO: Con el uso del sistema de informacion web, no se mejora la gestion de servicios en

el Hospedaje Moyobamba.

3.4. Identificacién de variables
3.4.1. Variable independiente.

Sistema de informacion web

3.4.2. Variable dependiente.

Gestion de servicios
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3.4.3. Matriz de consistencia.

Tabla 4
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO METODOLOGIA
GENERAL.: GENERAL.: GENERAL: V.D: DIM. - Tiempo CUESTIONARIO TIPO DE )
¢Cémo mejorar la gestion ~ Mejorar la gestion Con el uso del sistema  Gestion de Tiempo empleado en la INVESTIGACION:
de servicios del Hospedaje de servicios del de informacion web se servicios atencion al e Aplicada -
Moyobamba? Hospedaje mejora la gestion de cliente Cuantitativo
Moyobamba. servicios en el - Tiempo
Hospedaje empleado en DISENO DE
Moyobamba. elaboracion de INVESTIGACION:
reportes. o Pre-experimental
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: DIM. -Nivel de gestion POBLACION Y
¢Cuales son los procesos Identificar los Identificar los procesos Gestion de la informacion MUESTRA:
clave de la gestion de procesos clave de la en estudio que ) e Trabajadores y
servicios del Hospedaje gestion de servicios  contribuye en la mejora DIM. -Nivel de gerente del HM

Moyobamba?

¢En qué medida la
implementacion del
sistema de informacion
web aporta en la mejora de
la gestion de servicios en
el Hospedaje Moyobamba?

del Hospedaje
Moyobamba.

Implementar
sistema de
informacion web en
el Hospedaje
Moyobamba.

de la gestion de
servicios del Hospedaje
Moyobamba.

La implementacion del
sistema de informacion
web aporta en la
mejora de la gestion de
servicios del Hospedaje
Moyobamba

Satisfaccion
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satisfaccion del
usuario interno
(trabajador)

siendo una
poblacion total de 7
personas

TECNICA:
e Encuesta

NIVEL:
e Explicativo



¢Cual es la relacion entre
el sistema de informacion
web y la gestion de
servicios en el Hospedaje
Moyobamba?

Existe relacion
significativa entre el
sistema de informacion
web y la gestion de
servicios en el
Hospedaje Moyobamba

Determinar la
relacion del sistema
de informacién web

y la gestion de

servicios en el

Hospedaje
Moyobamba.

V.1: DIM.
Sistema de Sistema sistema
informacion

web.

-Valoracion del

Fuente: Elaboracion propia

3.4.4. Operacionalizacion de variables.

Tabla 5
Operacionalizacién de variables
Tipo . . : . Unidad de  Instrumento
P Variable Dimensiones Indicadores . -
Variable medida  de Recoleccion
Dependiente Gestioén de Tiempo Tiempo empleado en la atencidn al cliente Escalar Encuesta
servicios
Tiempo empleado en la elaboracion de reportes Escalar Encuesta
Gestion Nivel de gestion de la informacién Escalar Encuesta
Satisfaccion  Nivel de satisfaccion del usuario Escalar Encuesta
Independiente Sistema de Sistema Valoracién del sistema Escalar Encuesta

informacion web

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Delimitacion de la poblacion.
La poblacion esta constituida por los trabajadores del area de servicio y atencion al

cliente (huésped) y el area administrativa del Hospedaje Moyobamba.

3.5.2. Delimitacién de la muestra.

La muestra de estudio se determiné mediante el tipo de muestreo no probabilistico
intencional a criterio del investigador por ser una poblacion pequefia. Siendo representada por
6 trabajadores del area de servicio y 1 administrador siendo un total de 7 personas del

Hospedaje Moyobamba.

Tabla 6
Muestra de la investigacion

Trabajadores del area
de servicio

6 1 7

Administracién TOTAL

Fuente: Elaboraciéon propia.

3.6. Plan de procesamiento de datos
3.6.1. Disefio del instrumento de investigacion.
Como instrumento para la recoleccion de datos se hizo uso de encuestas. El cuestionario

consto de 14 items en relacion a las variables.

[Validez y confiabilidad del instrumento.
Para la validacion del instrumento se consideré el criterio de 3 expertos conocedores

del tema en estudio.

En segunda instancia se hizo uso del alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del

contenido del instrumento para llegar al objetivo de la investigacion.
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Formula del alfa de Cronbach:

K-—-1I S¢

Donde:

k . S?:Es lasuma de varianza de cada item.

St2 . Es la varianza del total de filas (\Varianza de la suma de items).

K : Es el nUmero de preguntas o items.

14 5.810
e[ -3
14 -1 3.238

x= (0.86

El alfa de Cronbach es un método que ayuda medir la consistencia interna y el grado de
correlacion que existe entre todos los items pertenecientes a una escala, asumiendo que los
mismos miden el constructo. El coeficiente del alfa nos arroja un valor entre 0 y 1 mientras

mas se aproxime a 1 mayor sera la consistencia interna del instrumento.

Para medir el grado de confiabilidad se tuvo en cuenta los siguientes criterios:

Tabla 7

Confiabilidad del instrumento
CRITERIO DE CONFIABILIDAD VALORES
Inaceptable Menor a 0.50
Pobre Entre 0.50 y 0.59
Cuestionable Entre 0.60 y 0.69
Aceptable Entre 0.70y 0.79
Bueno Entre 0.80 y 0.90
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Excelente Mayor a 0.90

Fuente: George & Mallery (2003, p. 231)

Comparando el resultado del alfa de Cronbach con la Tabla 7 este se ubica en la escala

de “Bueno” lo que garantiza la confiabilidad del instrumento.

3.6.2. Técnica de recoleccion de datos.
En esta fase de la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta pre test y post test

aplicada a 7 personas conformados por los trabajadores y duefia del HM:

Encuestas: Cuestionario (ver anexo 2 y 3) cuyas preguntas fueron seleccionadas,

clasificadas para el area de servicios y la administracion del HM.

3.6.3. Plan de procesamiento de datos

La informacidn se procesdé mediante la aplicacion de la estadistica descriptiva, es decir
para la presentacion de datos, se considerd a los indicadores estadisticos descriptivo (media, la
varianza, la desviacion estandar, el coeficiente de correlacion (r2); ademas de la presentacion

grafica, tablas y figuras.
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CAPITULO IV
INGENIERIA DE LA PROPUESTA
4.1. Analisis y modelamiento de procesos de servicios del HM
4.1.1. Analisis de procesos de servicios del HM.
Como técnicas de levantamiento de informacion se utilizaron las entrevistas individual
y grupal para saber los roles y actividades que realiza el personal del HM, ademas se uso el

organigrama para tener claro las jerarquias y personal involucrado en los procesos en estudio.

En los siguientes cuadros se detallan el cargo y las actividades que realiza cada personal
del HM para tener claro el panorama completo de la gestion hotelera he ir acotando hasta llegar

a la gestion de servicios.
En la Tabla 8 se muestra las actividades que realiza la gerente del HM.

Tabla 8
Actividades del Gerente del HM

Departamento Actividades

Gerencia Encargado de la elaboracion de las metas RECPar y GOPPar.

Supervision y Renovacion de Caja Chica de administracion y

recepcion.
Manejo de la caja central del HM y pago a proveedores.
Elaboracion de los planes de la inversion.

Elaboracion del plan de metas de ventas para la gerencia del HM.

Supervision y control de los estados de cuentas en el Banco.

Elaboracion del presupuesto para compras de suministros e

insumos del hospedaje y cafeteria.

Supervision y control de los planes de comercializacion.
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Supervision y control de los programas de mantenimiento
preventivo y correctivo.

Realizacion de tramites administrativos.

Emision de cheques, documentos egresos.

Arqueo de caja y paloteo.

Reporte de discrepancias.

Llevado de Registro de pagos.

Elaboracion del Cronograma de pagos.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 9 se detallan las actividades que realiza el administrador del HM.

Tabla 9

Actividades del Administrador del HM

Departamento

Actividades

Administracién

Elaborar la planilla de planta y eventuales del HM.

Realizar los tramites administrativos.

Seguimiento de cuentas por cobrar.

Supervisar los cronogramas y horarios de trabajo.

Organizar operaciones para temporadas y eventos.

Establecer estandares de tiempo y calidad para servicios y

productos.
Establecer y revisar métodos y procedimientos operacionales.

Supervisar los equipos necesarios para operar las diferentes areas
del hotel.

Definir y revisar productos.

Realizar seguimiento del desempefio del equipo de trabajo.
Delegar responsabilidades a cada colaborador del equipo de trabajo.

Supervisar los tarifarios comerciales en conjunto con el Gerente.
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Supervisar el inventario General de los equipos y activos del hotel.

Elaborar los reportes financieros y cuadros de GOPpar y REVpar

asi como informar sobre los allotments entregados

Emision de confirmacion de reservas. Actualizacion de planning y
Rack de reservas.

Bloqueo y actualizacion de rack de recepcion

Envio de las reservas del dia a recepcion y coordinacion de recojo y
traslado.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 10 se detalla las actividades que realiza el camarero o cuartelero del HM.

Tabla 10
Actividades del camarero y/o cuartelero del HM

Departamento Actividades

Limpieza Generales
Realiza la limpieza de las habitaciones, la verificacion del estado
de las mismas y el adecuado funcionamiento de las instalaciones,
tanto de las habitaciones como del area que las rodea.
Es responsable de la limpieza y arreglo de las habitaciones, de
proveerles completamente con todos los suministros necesarios y
de reportar al ama de llaves o jefe inmediato sobre los desperfectos
y anomalias encontradas en cada habitacion a su cargo.
Especificos
Recoger Ilaves maestras o de llaves a limpiar.

Hacer el informe del estado de las habitaciones a limpiar.
Hacer informe del estado de las habitaciones que se les asignaron.

Suministrar todos los materiales necesarios en su carro para la
limpieza de habitaciones.
Hacer limpieza en todas las habitaciones asignadas y hacer el uso

correcto de suministros y materiales.

53



Limpiar pasillos, asi como las areas de servicios asignados por su
jefe inmediato a cargo.

Mantener limpio alfombras, escaleras.

Cumplir con los estandares de calidad.

Cuidar las pertenencias de los huéspedes.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 11 se detalla las actividades que realiza el personal de recepcién del HM.

Tabla 11
Actividades del recepcionista del HM

Departamento Actividades

Recepcion Bienvenida y registro de huéspedes. “Check-in”
Apertura de folio de huéspedes
Actualizacion del rack de huéspedes
Levantamiento de informacion sobre el nivel de satisfaccion de
huéspedes durante su estadia.
Liquidacion de cuentas total o parcial. “Check-out”
Check-list boletas y facturas.
Conteo de fondo de caja.
Liquidacion de caja y elaboracion del informe de cajero
departamental.
Sumatoria de ventas realizadas de la tienda bar
Encargado de las consultas y reservas de las habitaciones realizadas
por teléfono o correo electronico.
Realizar la confirmacion de reservas y cupos en el planning
(formato excel).
Verificar disponibilidad de habitaciones en el planning.
Realizar el registro del check-in en el planning
Entregar las llaves a los huéspedes e indicar cémo llegar a sus
habitaciones o realizar el guiado segun la ocasion.
Mantener actualizado los registros de entrada y salidas de los

huéspedes.
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Registrar en el cuaderno los servicios adicionales solicitados por el
hueésped segun su habitacion.

Realizar sumatorias de consumo y servicios de los huéspedes por
habitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 12 se detalla las actividades que realiza el personal del cafetin del HM.

Tabla 12
Actividades del personal de cafetin del HM

Departamento Actividades

Cafetin Procesamiento de insumos fundamentales.
Llenado de ficha de porcionamiento.
Produccion de Pre-Elaborados.
Control de inventarios y actualizacion de stocks.
Produccion y elaboracion de platos.
Lavado de vajillas y Bateria de cocina.
Preparacion del salén antes del servicio.
Revision del check list.
Recepcidn, atencion a clientes.

Desmontaje de mesas

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 13 se detalla las actividades que el personal de lavanderia y planchado el

jefe del HM.

Tabla 13
Actividades del personal de lavanderia y planchado

Departamento Actividades
Encargado del control de equipamiento de la ropa del hotel.
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. Mantener limpio el stock minimo de toallas, sabanas, manteles y

Lavanderiay
planchado otros.

Recoger ropa del huésped que solicite el servicio.

Organizar la ropa recogida de las habitaciones por nombre del

huésped, el nimero de habitacion y ropas de piezas.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2. Modelamiento de procesos.

Después de conocer las responsabilidades se procedio a realizar el modelamiento de los
procesos de cada area de servicio del HM. El modelado ayudé a entender el flujo de trabajo de
las areas y como estas se relacionan. Teniendo en cuenta que solo model6 los procesos que
forman parte de las areas de servicio, estas involucran las areas de atencion y servicio

propiamente.
a) Modelado de proceso del &rea de recepcion

El personal de recepcion realiza 3 funciones muy importantes en HM, el check-in,
check-out y registrar reservas. Se realiz6 el modelado de los 3 procesos con la ayuda de la

notacién BMPN.

Proceso de Check-in:
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Figura 11. Proceso de Check-in.
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El proceso inicia cuando el cliente ingresa al HM y solicita una o varias habitaciones, el

recepcionista busca la disponibilidad requerida, si fuere asi el personal de recepcion pide los

datos y documento de identidad al cliente, de lo contrario el recepcionista ofrece otras

habitaciones como opciones, si el cliente no acepta ninguna opcién se termina el proceso, si

fuere lo contrario el recepcionista pide los datos del huésped y documento de identidad, lo

registra en el planning de alquiler de habitaciones, después el recepcionista acompafia al

huésped a su habitacion o da las indicaciones para llegar.

Proceso de Check-out:
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Figura 12. Proceso de Check-out.
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El proceso inicia cuando el huésped solicita el estado de cuenta de la habitacion, el

recepcionista pide la llave de la habitacion al huésped, verifica que tipo de cuenta tiene el

huésped, selecciona la cuenta correspondiente, carga todos los servicios adquirido por el cliente

en la hoja de estado de cuenta, genera el comprobante de pago solicitado, el huésped paga el

monto total por los servicios, por ultimo el recepcionista actualiza el rack de habitaciones.

Proceso de reservas

57



]

g b T coe ( & cawo .'
: —(= ]—-1 -~ =
E o }*_
g 4 o= = k»w:::...r- | ,m,,}_.« \
=1k ‘ | U] o ,

: — x owbere o

& [ vas | Y. \

L '{ saonog }

Figura 13. Proceso de reservas.

El proceso inicia cuando el cliente solicita reservar una o varias habitaciones, el
recepcionista atiende segun tipo de reserva (correo electronico, presencial, llamada), analiza
habitaciones solicitadas verificando en el planning de reservas, si la atencion es por correo el
recepcionista envia correo de cotizaciéon si hay disponibilidad, caso contrario solo envia
presentacion y tarifas HM, si la atencion es presencial y hay disponibilidad de habitacidn(es)
solicitadas registra en el planning de reservas caso contrario agradece preferencia, si la atencion
es por via telefénica y hay disponibilidad de habitacidn(es) solicitadas se registra en el planning

de reservas caso contrario se agradece preferencia y termina el proceso.

b) Modelado de proceso de Lavanderia y planchado
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Figura 14. Proceso de lavanderia y planchado.
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El proceso inicia cuando huésped solicita el servicio de lavanderia y/o planchado al
recepcionista, el recepcionista registra en el cuaderno de servicios y avisa a la persona
encargada, el encargado de lavanderia se acerca a la habitacion y solicita las prendas, el
hueésped entrega las prendas y pactan tiempo de entrega, el encargado de lavanderia clasifica
segun tipo de ropa y procede con el lavado y/o planchado, realizar entrega de prendas al
huésped y avisa al recepcionista sobre el trabajo realizado, el recepcionista confirma servicio

adquirido en la cuenta del huésped y termina el proceso.

c) Modelado de proceso de Cafetin
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Figura 15. Proceso de cafetin.

Counem

El proceso inicia cuando el huésped solicita servicio de desayuno al recepcionista, el
recepcionista lo agrega en su cuaderno de servicio por nimero de habitacion y avisa al personal
encargado del cafetin, el personal de cafetin agrega en el listado de desayunos, prepara los
alimentos, sirve los desayunos solicitados y avisa al personal de recepcién sobre el trabajo
realizado, el recepcionista confirma servicio de desayuno en la cuenta del huésped y termina

el proceso.

¢) Modelado de proceso de limpieza
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Figura 16. Proceso de limpieza.

El proceso inicia cuando el cuartelero solicita el listado de habitaciones habiles para
limpieza, el recepcionista entrega el listado al cuartelero, el cuartelero prepara los blancos de
remplazo segln la cantidad en el listado y prepara los productos de limpieza, después de eso
procede a realizar la limpieza de cada habitacion, reemplazando los blancos, después de
terminar la limpieza entrega la hoja de conformidad de limpieza de las habitaciones al

recepcionista, el recepcionista actualiza el rack habitaciones habiles para ser alquiladas.

4.2. Desarrollo del sistema de informacién con el uso de Scrum.

4.2.1. Definicion de condiciones.

Para que se tengan claro las condiciones del proyecto se realizé una reunion con la Sra.
Janeth Véasquez duefia y gerente del HM, posterior a la reunion se definio el alcance del
proyecto y las condiciones (ver Anexo 1), cuando este fue documentado se tenia claro la vision

del proyecto.

e Recursos
Segun Schwaber y Sutherland (2013), el equipo de desarrollo Scrum es auto organizado
y multifuncional, estos equipos eligen la mejor forma de llevar a cabo su trabajo y no son

dirigidos por personas externas al trabajo. Los equipos multifuncionales tienen todas las
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competencias necesarias para llevar a cabo el trabajo sin depender de otras personas ajenas al

equipo.

Tabla 14
Roles Scrum en el proyecto

Nombre Rol
Jimy Cachay Valdivia Product Owner
Lucio César Rodriguez Reyes Scrum Master
Desarrollador 1 Development Team

Desarrollador 2

Fuente: Elaboracion propia.

e Herramientas

Para el uso adecuado del marco Scrum se tendréa el apoyo de las siguientes herramientas:

e Microsoft Excel: Plantillas de Scrum para agilizar los procesos de documentacion.

e Pizarra: Se plasmara el avance del proyecto de manera fisica.

e Cartas de estimacion: Secuencia de Fibonacci alterada.

4.2.2. Analisis de Requerimientos.

|Historias de usuario.

Como lo establece Scrum, las historias usuario (HU) deben ser cortas y claras, no se
especifican en ellas todos los detalles y pormenores, eso se detallan en la conversacion y se

especifican en los criterios de aceptacion de las HU.

Se respondié a preguntas claves para la correcta elaboracion de las HU (ver Figura 17)

y se le dio una prioridad de “baja”, “media” y “alta” por parte de los interesados del sistema.
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HISTORIA DE USUARIO
COMO: NOMBRE:
QUIERC:

PARA:

CRITERIOS DE ACEPTACION:

PRIORIDAD EM EL NEGOCIO: [1Baje [ Media [ Alto

Figura 17. Formato de HU
Fuente: Elaboracion propia.
En las diferentes reuniones que se realizo con los trabajadores y duefia del hospedaje se

detall6 las HU, generando un borrador del product backlog.
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Tabla 15
Historias de Usuario

Como Quiero Para Criterios de aceptacion Prioridad
Recepcionista  Un formulario parael Llevar control de - Se debe validar registro por documento de identidad Alta
registro de datos del los huéspedes del ] . . :
g P -Debe buscar al huésped por nimero de documento de identidad
huésped hospedaje.
- Debe ser capaz de registrar el adelanto por habitacion
- Se debe poder editar los datos del cliente registrado
Recepcionista ~ Ver todas las Visualizar el estado - Poder filtrar habitaciones por tipo de habitacion Alta
habitaciones de de las habitaciones . . L .
. . - Diferenciar por colores el estado de las habitaciones, rojo:
hospedaje. de forma répida. . - . L
ocupado, verde: libre, azul: limpieza, gris: mantenimiento
Recepcionista  Agregar los consumos Saber a detalle el - Crear venta por habitacion Media

adicionales hechos por consumo realizado

el huésped a su cuenta. por el huésped y
agilizar el proceso - Agregar haciendo clic en un botén de "mas" o "menos" para
de check-out marcar la cantidad

- Buscador por nombre o precio del producto

- Agregar producto a la venta
- Mostrar sumatoria total de productos agregados al carrito.
- Especificar tipo de venta (contado / crédito)

- Eliminar producto agregado

63



Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Un formulario para el
registro los clientes
que soliciten reserva

Tener un reporte por
turno de huéspedes que
realizaron su check-
out.

Tener un reporte
mensual de huéspedes
registrados en el hotel.

Que la interfaz del
sistema sea intuitiva.

Tener el planning de
reservas.

Tener el registro de - Validar campos de ingreso de datos
las personas que
solicitaron las
reservas

- Por agregar el tipo de reserva (Pre-reserva, reserva
conformada, booking)

- Diferenciar por colores los tipos de reservas (Pre reserva:
verde, rojo: confirmada: verde, booking: azul)

Tener control de los - Se debe mostrar reporte de huéspedes que realizaron check-out
ingresos generados
por turno.

Entregar el reporte - Se debe mostrar un reporte por rango de fechas de huéspedes
solicitado por el

MINCETUR.
Identificar de - Debe ser capaz de adaptar a cualquier dispositivo
manera rapida las N -

: - Usar los colores institucionales para la maquetacion
opciones del
sistema.

Llevar el control de - Permitir buscar habitacién por tipo o nombre
las reservas - Mostrar estado actual de la habitacion

- El planning debe tener una vista mensual

- Poder realizar reservas por habitacion y dia

- Restringir reservas en habitaciones ya solicitadas
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Administrador  Agregar nuevas
habitaciones.

Administrador ~ Agregar e eliminar
usuarios

Administrador  Modificar el costo de

los servicios ofrecidos.

Administrador  Promocionar las los
servicios en un portal
web

Administrador  Un motor de reservas
online.

Controlar el numero - Se debe anexar una habitacién segin el tipo de habitacion

total de
habitaciones.

Controlar el ingreso
de usuarios al
sistema.

Controlar los
precios de los
Servicios.

Dar a conocer los
servicios dados por
el HM.

Para reducir el
trabajo del
recepcionista y
promocionar las
habitaciones

- Agregar precios de habitaciones por tipo de habitacion

- Se debe agregar el nombre a la nueva habitacion y seleccionar

el estado de la habitacion (habil / mantenimiento)

- Permitir editar el datos de la habitacion

- Permitir eliminar la habitacion registrada

- Permitir agregar nuevos usuarios asignandoles un rol

- Permitir eliminar usuario creado.

- Se debe mostrar reporte de servicios

- Modificar costo de los servicios ofrecidos

- Mostrar ventana principal de con imagenes en movimiento

- Mostrar servicios que incorpora cada habitaciones y detalles
adicionales

- Mostrar galeria de iméagenes del HM

- Mostrar resefia del HM

- Se debe ingresar mensaje de sugerencias desde el portal web
- Permitir realizar reserva por rango de fechas

- Permitir ver un limite de habitaciones habiles

- Mostrar precios de habitaciones y agregar al carrito de precios
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Administrador

Administrador

Administrador

Cuartelero

Encargado de
lavanderia 'y
planchado

Que la pagina web de
promocién del HM sea
en dos idiomas
(Espafiol e Inglés).

Que el sistema sea
adaptable a los
maultiples dispositivos
moviles.

Que el sistema tenga
los colores del logo.

Ver las habitaciones
libres para limpiar.

Visualizar las
habitaciones que
adquirieron el servicio
de lavanderia y/o
planchado

- Mostrar Formulario de registro y confirmacion de reserva

- Se debe enviar el codigo de reserva al correo ingresado por el
huésped y al correo de recepcion.

- Se debe confirmar la reserva realizada por el cliente por
recepcion.

Tener un mayor - Debe permitir cambiar de idioma (espafiol / ingles)
alcance de los

- . - Debe ser capaz de ingresar los idiomas desde el sistema de
servicios brindados.

configuraciones

Tener una mejor - Debe ser capaz de adaptarse al dispositivo mdvil usado
vision en los

diferentes

dispositivos.

Que exista relacién - La interfaz del portal web debe mostrar los colores

con el logo institucionales

Realizar més rapido - Debe permitir ver las habitaciones habiles para limpieza

el trabajo. . _— . o
J - Se debe poder confirmar la limpieza realizada por habitacion

Tener un orden en la - Debe ser capaz de mostrar las ordenes de servicio y planchado
atencion. por habitacion

- Se debe confirmar el planchado o lavado realizado
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Encargado de Visualizar las Realizar la

cocina huéspedes que preparacion exacta
solicitaron servicios de de los alimentos.
desayuno

- Debe permitir ver las habitaciones que solicitaron el servicio
de desayuno

- Debe ser capaz de confirmar la atencion realizada a los
huéspedes

Alta

Nota: HU realizados por los trabajadores y duefia del HM.

Fuente: Elaboracion propia.
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|Refinamiento del product backlog.

Para generar el product backlog, el equipo Scrum estudia las HU, analizando la

importancia y el valor que aporta al negocio, ademas las que se consideren como

requerimientos no funcionales no iran en la pila, porque representan caracteristicas generales

o restricciones de la aplicacion, como es el caso de la HU “Quiero que el sistema sea adaptable

a los maltiples dispositivos moviles™, esta historia no estara en el backlog por representar a una

caracteristica del sistema, pero estara presente en el desarrollo. En la Tabla 16 se muestra el

backlog generado segun la prioridad dada por los interesados del producto y a la vez estos tiene

un orden de acuerdo al aporte que le dan al negocio.

e Product backlog

Tabla 16
Product backlog
Id Historia de usuario Criterios de aceptacion Prioridad
HUO1 Como recepcionista quiero ver -Poder filtrar habitaciones por Alta
todas las habitaciones de hospedaje  tipo de habitacion
para tomar decisiones rapidas en -Diferenciar por colores el
base al estado de las habitaciones. es?atlnlo de las habltac!opes,
rojo: ocupado, verde: libre,
azul: limpieza, gris:
mantenimiento
HUO2 Como recepcionista quiero un - Validar registro por Alta
formulario para el registro de datos ~documento de identidad
del huésped para llevar el control - Buscar huesped por nimero
de los huéspedes del hospedaje. de documento de |dent|(_jad
- Debo ser capaz de registrar
el adelanto por habitacion
- Se debe poder editar los
datos del cliente registrado
HUO3 Como cuartelero quiero ver las - Debe permitir ver las Alta
habitaciones libres para proceder ~ habitaciones habiles para
con la limpieza de las habitaciones.  lImpieza _
- Se debe poder confirmar la
limpieza realizada por
habitacion
HUO4 Como encargado de lavanderia 'y - Debe ser capaz de mostrar Alta

planchado quiero visualizar las
habitaciones que adquirieron el

las ordenes de servicio y
planchado por habitacion
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HUO5

HUOG6

HUO7

HUO08

HUO09

servicio para tener un orden en la
atencion.

Como encargado del cafetin quiero
visualizar los huéspedes que
solicitaron servicios de desayuno
para realizar la preparacion exacta
de los alimentos.

Como recepcionista quiero agregar
los consumos adicionales hechos
por el huésped a su cuenta para
saber a detalle los servicios
adquiridos por el huésped y agilizar
el proceso de check-out.

Como recepcionista quiero tener el
planning de reservas para visualizar
todas las reservas del mes.

Como recepcionista quiero un
formulario para el registro los
clientes que soliciten una reserva
para llevar el control de los datos
de los clientes.

Como administrador quiero agregar
nuevas habitaciones para controlar
el nimero total de habitaciones.

- Se debe confirmar el
planchado o lavado realizado

- Debe permitir ver las
habitaciones que solicitaron el
servicio de desayuno

- Debe ser capaz de confirmar
la atencion realizada a los
huéspedes

- Crear venta por habitacion

- Buscador por nombre o
precio del producto

- Agregar haciendo clic en un
boton de "mas" o "menos”
para marcar la cantidad

- Agregar producto a la venta
- Mostrar sumatoria total de
productos agregados al carrito.
- Especificar tipo de venta
(contado / crédito)

- Eliminar producto agregado
- Permitir buscar habitacion
por tipo 0 nombre

- Validar campos de ingreso
de datos

- Por agregar el tipo de reserva
(Pre-reserva, reserva
conformada, booking)

- Diferenciar por colores los
tipos de reservas (Pre reserva:
verde, rojo: confirmada:
verde, booking: azul)

- Se debe anexar una
habitacion segun el tipo de
habitacion

- Agregar precios de
habitaciones por tipo de
habitacion

- Se debe agregar el nombre a
la nueva habitacion y
seleccionar el estado de la
habitacion (habil /
mantenimiento)

- Permitir editar el datos de la
habitacion

- Permitir eliminar la
habitacion registrada
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HU10

HU11

HU12

HU13

HU14

HU15

Como administrador quiero agregar
e eliminar usuarios para controlar el
ingreso de usuarios al sistema.

Como administrador quiero
modificar el costo de los servicios
ofrecidos para controlar los precios
de los servicios.

Como administrador quiero
promocionar los servicios en un
portal web para dar a conocer los
servicios dados por el HM.

Como administrador quiero un
motor de reservas online para
reducir el trabajo del recepcionista
y promocionar las habitaciones.

Como recepcionista quiero tener un
reporte por turno de huéspedes que
realizaron su check-out para tener
control de los ingresos generados
por turno

Como recepcionista quiero tener un
reporte mensual de huéspedes
registrados en el hotel para entregar
el reporte solicitado por el
MINCETUR.

- Permitir agregar nuevos
usuarios asignandoles un rol
- Permitir eliminar usuario
creado.

- Se debe mostrar reporte de
servicios

- Modificar costo de los
servicios ofrecidos

- Mostrar ventana principal de
con imagenes en movimiento
- Mostrar servicios que
incorpora cada habitaciones y
detalles adicionales

- Mostrar galeria de imagenes
del HM

- Mostrar resefia del HM

- Se debe ingresar mensaje de
sugerencias desde el portal
web

- Permitir realizar reserva por
rango de fechas

- Permitir ver un limite de
habitaciones habiles

- Mostrar precios de
habitaciones y agregar al
carrito de precios

- Mostrar Formulario de
registro y confirmacion de
reserva

- Se debe enviar el cddigo de
reserva al correo ingresado por
el huésped y al correo de
recepcion.

- Se debe confirmar la reserva
realizada por el cliente por
recepcion.

- Se debe mostrar reporte de
huéspedes que realizaron
check-out

- Se debe mostrar un reporte
por rango de fechas de
huéspedes

Media

Media

Media

Baja

Baja

Baja

Fuente: Elaboracion propia.
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|Uso del planning poker.

Una vez realizado el product backlog, el equipo Scrum estima el esfuerzo que tomaria
cada HU. Para esto se uso la técnica del planning poker, al tener un enfoque ludico se hace méas
amena y divertida para realizar este proceso importante. Para la estimacion, el equipo Scrum
estuvo alrededor de una mesa quienes tenian un juego de naipes (ver Figura 18) con valores
numéricos de la secuencia de Fibonacci alterada (0,1/2,1,3,4,5,8,13,20,40,100), adicionales a
ellas las cartas de interrogante que equivale a “ni idea”, la carta de infinito que equivale a “esto

es demasiado grande” y la carta de taza de café que equivale a “necesito una pausa”.

Figura 18. Cartas de estimacion

Para tener una estimacion certera se usé a un pivote, este fue una HU facil de estimar

por todos, siendo base para el resto de HU.
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Como pivote se uséd a la historia de usuario “HU09” (ver Tabla 16) teniendo una
estimacion de 8 puntos, esta estimacion ayudoé a desarrollar todas las HU del backlog teniendo

como resultado la Tabla 17.

Tabla 17
Esfuerzo de HU

Id Prioridad Esfuerzo
HUO1 Alta 20
HU02 Alta 8
HUO03 Alta 13
HUO4 Alta 13
HUO05 Alta 13
HUO06 Media 13
HUO07 Media 40
HUO8 Media 13
HUO09 Media 8
HU10 Media 5
HU11 Media 5
HU12 Media 20
HU13 Baja 30
HU14 Baja 8
HU15 Baja 3

Fuente: Elaboracién propia.

4.2.3. Primer Sprint
e Sprint Planning Meeting

Como equipo Scrum se procedio a realizar la planificacion del primer sprint; durante
esta reunion de planificacion el product owner detallo las caracteristicas de las HU. Ademas en
base a la experiencia del equipo de desarrollo se concreto una velocidad por sprint de 66 puntos.

Sabiendo la velocidad del equipo de desarrollo, se relacioné las HU al primer sprint.
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Para poder generar el sprint backlog se creo la siguiente estructura que almacenaria la

informacion de cada sprint, para la realizar la siguiente tarea se tomaron los siguientes campos:

Tabla 18
Artefacto del Sprint backlog

Codigo del
sprint

Cadigo de
tarea

Tiempo

Caodigo de HU estimado

Descripcion de tarea

Fuente: Elaboracion propia.

e Proceso de desarrollo

Teniendo como base cuantos puntos puede avanzar el equipo de desarrollo se empezé
a detallar el sprint backlog. Como se muestra en la Tabla 19, para el primer sprint se cogieron
las 4 primeras HU las cuales sumaron 54 puntos de dificultad, cada HU fue descompuesta en

tareas y el tiempo promedio que demoraria realizar cada tarea.

Tabla 19
Sprint backlog del SPRINT-01

Cddigodel Codigo Cadigo de Descriocion de tarea Tiempo
sprint de HU tarea P estimado
SPRINT-01 HUO1 TS1-01 Preparar entorno de trabajo con 3
Laravel v 5.6.
SPRINT-01 HUO1 TS1-02  Crear interfaz de recepcionista 2

SPRINT-01 HUO1 TS1-03 Crear migraciones para la insercion 2
de habitaciones.

SPRINT-01 HUO1 TS1-04  Crear botones por tipos de 3
habitaciones.
SPRINT-01 HUO01 TS1-05 Crear listado de habitaciones. 3

SPRINT-01 HUO1 TS1-06 Agregar el tipo de estado de 4
habitaciones.

SPRINT-01 HUO1 TS1-07 Mostrar las habitaciones segun su 4
estado (Limpieza azul, ocupado rojo,
libre verde).

SPRINT-01 HUO1 TS1-08 Realizar pruebas con Laravel test 3
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SPRINT-01 HUO02 TS1-09 Crear migraciones para la insercion 2
de huéspedes.

SPRINT-01 HUO02 TS1-10  Crear un modal dindmico para todas 4
las habitaciones

SPRINT-01 HUO02 TS1-11  Incorporar librerias del calendar 3
picker.

SPRINT-01 HUO02 TS1-12  Crear buscador de personas por 4
documento de identidad.

SPRINT-01 HUO02 TS1-13  Crear formulario con los campos 2
(nombres, apellidos, procedencia).

SPRINT-01  HUO02 TS1-14  Crear boton para la confirmacion del 4
check-in.

SPRINT-01 HUO02 TS1-15 Realizar pruebas con Laravel test 3

SPRINT-01 HUO3 TS1-16  Incorporar librerias Shinobi de roles 3
Y permisos.

SPRINT-01 HUO3 TS1-17  Crear migraciones de roles y 3
permisos.

SPRINT-01 HUO03 TS1-18  Crear menu de usuarios 3

SPRINT-01 HUO3 TS1-19  Creacion de login. 1

SPRINT-01 HUO3 TS1-20  Crear interfaz de Cuartelero. 3

SPRINT-01 HUO3 TS1-21  Mostrar reporte de habitaciones 3
libres.

SPRINT-01 HUO03 TS1-22  Crear boton con la funcionalidad de 3
limpieza realzada.

SPRINT-01 HUO3 TS1-23  Realizar pruebas con Laravel test. 3

SPRINT-01 HUO04 TS1-24  Crear interfaz de lavanderia y 3
planchado.

SPRINT-01 HUO04 TS1-25 Mostrar reporte de habitaciones que 3
solicitaron el servicio de lavanderia y
planchado.

SPRINT-01 HUO04 TS1-26  Crear boton con la funcionalidad de 3
servicio de lavanderia y planchado
realizado.

SPRINT-01 HUO04 TS1-27  Realizar pruebas con Laravel test. 2

Fuente: Elaboracién propia.

e Tiempo de programadores
Algo importante en Scrum es la comodidad del equipo de desarrollo, es por ese detalle

que Scrum recomienda tener conocimiento de las horas reales donde el development team se
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desarrolle de la mejor manera. Siguiendo los principios Scrum se detallo (ver Tabla 20) las

horas donde equipo se comprometio con el desarrollo del primer sprint.

Tabla 20
Tiempo de los programadores en el SPRINT-01

Actividades Development 1 Development 2
Actividad Scrum -12 -12
Permisos -4 -4
Otros compromisos -2 -4
Sprint de 3 semanas al 80 % 60 60
Sub total horas 42 40
Total horas 82

Fuente: Elaboracion propia

Se comparo la sumatorias de las horas de las tareas del primer Sprint con las horas reales del

development team las cuales si estan dentro de los pardametros del tiempo estimado:

Horas reales development team = 82

Total horas del SPRNT-01 =79

Horas reales development team > Total horas del SPRNT-01

e TaskBoard y Burn Down Chart inicial
En la Figura 19 se muestra el Taskboard del primer Sprint del proyecto con las 4 HU

asignadas, cada uno con sus respectivas tareas en estado pendiente.
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Figura 19. Taskboard inicial del SPRINT-01
En la Figura 20 se muestra el Burn Down Chart del SPRINT-01, con una duracion de

15 dias héabiles y con una dificultad de 79 puntos.
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Figura 20. Burn Down Chart inicial del SPRINT-01
o Desarrollo del SPRINT-01

Semana 1
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En la Figura 21 se muestra en el Taskboard de la primera semana de avance del

SPRINT-01 con las HU y sus tareas respectivas.
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Figura 21. Taskboard de la primera semana del SPRINT-01.

En la tabla siguiente se muestra el avance general de la primera semana del SPRINT-

01. Cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.

Tabla 21
Resumen del avance - 1 semana del SPRINT-01
Condicion Pendiente En curso Hecho
Puntos 34 20 25

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura 22 se muestra el Burd Down Chart despues de la primera semana de

avance.
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BURN DOWN CHART
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Figura 22. Burn Down Chart de la primera semana del SPRINT-01.

Semana 2

En la Figura 23 se muestra en el Taskboard de la segunda semana de avance del

SPRINT-01 con las HU y sus tareas respectivas.

Figura 23. Taskboard de la segunda semana del SPRINT-01
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En la Tabla 22 se muestra el avance general de la segunda semana del SPRINT-01,

cuantas tareas estan en condicién pendiente, en curso y hecho.

Tabla 22
Resumen del avance - 2 semana del SPRINT-01

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 2 18 59

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 24 se muestra el Burd Down Chart despues de la segunda semana de

avance del proyecto.
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Figura 24. Burn Down Chart de la segunda semana del SPRINT-01.

Semana 3

En lasiguiente Figura 25 se muestra en el Taskboard de la Gltima semana del SPRINT-

01 con las HU y sus tareas respectivas.
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Figura 25. Taskboard de la tercera semana del SPRINT-01.

En la Tabla 23 se muestra el avance general de la tercera semana del SPRINT-01,

cuantas tareas estan en condicién pendiente, en curso y hecho.

Tabla 23
Resumen del avance - 3 semana del SPRINT-01

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 0 0 79

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 26 se muestra el Burd Down Chart después de culminar la tercera semana

del SPRINT-01.
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Figura 26. Burn Down Chart de la tercera semana del SPRINT-01.

e Revisiéon del SPRINT-01

Tabla 24
Revision del SPRINT-01
Nombre del proyecto Sistema de informacion web para la gestion de
servicios en el Hospedaje Moyobamba
Lugar Hospedaje Moyobamba
Fecha 22/11/2019
Numero de Sprint SPRINT-01
Participantes Equipo Scrum
Gerente del HM.
Trabajadores de HM

Pasos de la prueba

-Entrar al Login del sistema por tipo de usuario.

-Ver listado de habitaciones.

-Filtrar habitaciones por tipo de habitacion.

-Cambiar estado de habitaciones (ocupado, libre, limpieza)
-Asignar huéspedes por habitacién.

-Ver listado de habitaciones habiles para limpieza.
-Confirmar limpieza de habitacion.

- Ver listado de lavanderia y planchado.

-Confirmar accidn de lavanderia y planchado.

Observaciones

81



Modificar datos del huésped.

Veredicto

v’ Pasd

Fallo

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se muestra los avances presentados en el SPRINT-01 a los trabajadores

y duefia del HM.
Acceso al sistema

Se ingresa al sistema mediante una validacion de usuario y contrasefia.
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Figura 27. Pagina de acceso al sistema.

Moédulo de recepcion

En la Figura 28 se muestra las habitaciones del HM y los estados que estos puedan

estar, ademas cuenta con filtros rapidos por tipo de habitacion.
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Figura 28. Menu de recepcion.
En la Figura 29 se muestra el formulario de registro del huésped de la habitacion, con

los campos necesarios.
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Figura 29. Formulario de registro de Huésped.

Modulo de limpieza.

En la Figura 30 se muestra el menu al que tiene acceso el personal de limpieza, teniendo
la facilidad de ver las habitaciones habiles para limpieza y dar por concluido la limpieza de la

habitacion.
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Habitaciones habiles

Figura 30. Menu de limpieza.
e Retrospectiva

Con la intencion de mejorar la productividad y calidad del sistema de informacion web,
se analizo la manera de trabajo en el primer sprint para saber si se esta consiguiendo o0 no las

metas trazadas en la planificacion y si el incremento presentado al cliente era lo que se

esperaba.
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Figura 31. Retrospectiva del Sprint-01
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En la Figura 31, se muestra la retrospectiva en basa en tres columnas:

- ¢Qué se hizo bien?: recuperar los datos de la BD, tener a bootstrap en el frontend,
usar las migraciones de laravel, utilizar el taskboard para ver el avance del sprint,

andlisis previo de los procesos del HM.

- ¢Queé falto hacer?: Insertar la libreria adecuada para los iconos, anélisis detallado en

la HUO1 para evitar el tiempo excesivo.

- Mejoras: Mantener actualizado el taskboard, estimar adecuadamente las tareas,

estar en constante comunicacion con el equipo.

4.2.4. Segundo Sprint.
e Sprint Planning Meeting

El equipo Scrum procedid a realizar la planificacidn del segundo sprint; teniendo como
base la duracion del primer sprint, se mantuvo la velocidad por sprint de 66 puntos. Sabiendo

la velocidad del equipo de desarrollo, se relaciond las HU al segundo sprint.

e Proceso de desarrollo

El equipo de desarrollo empezo a detallar el sprint backlog del segundo sprint. Como
se muestra en la siguiente tabla, para el segundo sprint se cogié desde la HUQO5 hasta la HUO7
las cuales sumaron 66 puntos de dificultad, cada HU fue descompuesta en tareas y el tiempo

promedio que demoraria realizar cada tarea.

Tabla 25
Sprint backlog del SPRINT-02

Cddigodel Codigo Cadigo o Tiempo
_ Descripcion de tarea )
sprint de HU tarea estimado
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SPRINT-02 HUO5 TS2-01 Crear interfaz del cafetin.

SPRINT-02  HUO05 TS2-02 Mostrar reporte de habitaciones que
solicitaron el servicio de desayuno.

SPRINT-02  HUO5 TS2-03 Crear botdn con la funcionalidad de
servicio de cafetin.

SPRINT-02  HUO5 TS2-04 Realizar pruebas con Laravel test.

SPRINT-02 HUO06 TS2-05 Crear migraciones para consumos.

SPRINT-02 HUO06 TS2-06 Crear formulario para agregar consumos.

SPRINT-02  HUO06 TS2-07 Vincular consumos al huésped que
solicita.

SPRINT-02 HUO06 TS2-08 Crear reporte de sumatoria de consumos
de servicios para el check-out

SPRINT-02 HUO06 TS2-09 Realizar pruebas con Laravel test.

SPRINT-02  HUO7 TS2-10 Crear migraciones de reservas.

SPRINT-02  HUO7 TS2-11 Crear seeders para el llenado de reservas.

SPRINT-02  HUO7 TS2-12 Crear algoritmo generador tabla reservas
por mes.

SPRINT-02  HUO7 TS2-13 Crear interfaz de reservas por mes.

SPRINT-02  HUO07 TS2-14 Agregar funcionalidad de reservas por
dia.

SPRINT-02  HUO7 TS2-15 Agregar listado de habitaciones en el
maodulo de reservas

SPRINT-02  HUO7 TS2-16 Agregar estado de habitacion en el
modulo de reservas.

SPRINT-02  HUO7 TS2-17 Poner buscador de habitacion en el
maodulo de reservas.

SPRINT-02  HUO7 TS2-18 Agregar restricciones en reservas ya
realizadas.

SPRINT-02  HUO7 TS2-19 Realizar pruebas con Laravel test.

N NN WWw w b~ W w

Ul

Fuente: Elaboracién propia.

e Tiempo de programadores
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El tiempo de los programadores para el segundo sprint se mantuvo, solo se realizaron

cambio en el grado de dificultad de las HU.

Tabla 26
Tiempo de los programadores en el SPRINT-02

Actividades Development 1 Development 2
Actividad Scrum -12 -12
Permisos -4 -4
Otros compromisos -2 -4
Sprint de 3 semanas al 80 % 60 60
Sub total horas 42 40
Total horas 82

Fuente: Elaboracion propia

Se comparo la sumatorias de las horas de las tareas del segundo Sprint con las horas reales

del development team teniendo los siguientes resultados:

Horas reales development team = 82

Total horas del SPRNT-02 =75

Horas reales development team > Total horas del SPRNT-02

e TaskBoard y Burn Down Chart inicial
En la Figura 32 se muestra el Taskboard del segundo Sprint del proyecto con las 3 HU

asignadas, cada uno con sus respectivas tareas en estado pendiente.
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Figura 32. Taskboard inicial del SPRINT-02.

En la Figura 33 se muestra el Burn Down Chart del SPRINT-02, con una duracion de

15 dias habiles y con una dificultad de 75 puntos.
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Figura 33. Burn Down Chart inicial del SPRINT-02.
e Desarrollo del SPRINT-02

Semana 1
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En la Figura 34 se muestra en el Taskboard de la primera semana de avance del

SPRINT-02 con las HU y sus tareas respectivas.
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Figura 34. Taskboard de la primera semana del SPRINT-02.
En la tabla siguiente se muestra el avance general de la primera semana del SPRINT-

02. Cuantas tareas estan en condicién pendiente, en curso y hecho.

Tabla 27
Resumen del avance - 1 semana del SPRINT-02

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 35 15 25

Fuente: Elaboracién propia

Para medir el avance diario del equipo en base a las tareas diarias que se desarrollan, en

la Figura 35 se muestra el Burd Down Chart después de la primera semana de avance.
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Figura 35. Burn Down Chart de la primera semana del SPRINT-02.

Semana 2

En la siguiente figura se muestra en el Taskboard de la segunda semana de avance del

SPRINT-02 con las HU y sus tareas respectivas.

Figura 36. Taskboard de la segunda semana del SPRINT-02
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En la Tabla 28 se muestra el avance general de la segunda semana del SPRINT-02,

cuantas tareas estan en condicién pendiente, en curso y hecho.

Tabla 28
Resumen del avance - 2 semana del SPRINT-02

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 13 20 42

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 37 se muestra el Burd Down Chart después de la segunda semana de

avance del proyecto.
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Figura 37. Burn Down Chart de la segunda semana del SPRINT-02.

Semana 3

En lasiguiente Figura 38 se muestra en el Taskboard de la Gltima semana del SPRINT-

03 con las HU y sus tareas respectivas.
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Figura 38. Taskboard de la tercera semana del SPRINT-02
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En la Tabla 29 se muestra el avance general de la tercera semana del SPRINT-02,

cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.

Tabla 29
Resumen del avance - 3 semana del SPRINT-02
Condicién Pendiente En curso Hecho
Puntos 0 0 75

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 39 se muestra el Burd Down Chart después de culminar la tercera semana

del SPRINT-02.
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Figura 39. Burn Down Chart de la tercera del SPRINT-02.
e Revision del SPRINT-02

Tabla 30
Revisién del SPRINT-02

Nombre del proyecto Sistema de informacién web para la gestion de

servicios en el Hospedaje Moyobamba

Lugar Hospedaje Moyobamba
Fecha 13/12/2019

Numero de Sprint SPRINT-02
Participantes Equipo Scrum

Gerente del HM.
Trabajadores de HM

Pasos de la prueba

- Ver listado de huéspedes que solicitaron desayuno.

-Confirmar atencién de servicio de desayuno.

-Agregar consumos adicionales a los huéspedes.

-Sumatoria de servicios adicionales por habitacion en el check-out.
-Ver planning de reservas.

-Avanzar planning por mes.

-Filtrar habitaciones por tipo o niumero de habitacién.

Observaciones
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Agregar color diferente en dia actual en el planning de reservas.

Veredicto
v’ Pasd

Fallo

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se muestra los avances del SPRINT-02.

Maodulo del Cafetin

En la Figura 40 se muestra el reporte de las habitaciones que solicitaron el servicio de

desayuno, con la funcionalidad de dar por atendido el servicio.

Figura 40. Mena principal del modulo de cafetin.

Punto de venta por habitacién

En la Figura 41 se muestra la seccion de ventas de productos del bazar del HM, cada

habitacion alquilada podra cargar productos a su cuenta generada al contado o al crédito.
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Figura 41. Seccion de ventas por habitacion.

Check-out por habitacién

En la Figura 42 se muestra la seccion de check-out de la habitacion seleccionada para terminar

el proceso de estadia.
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Figura 42. Seccion de check-out por habitacion

Moédulo de reservas

En la Figura 43 se muestra el tablero de reservas por habitacion, generado por el total
de dias del mes, ademés se agregé el estado actual de las habitaciones. Para realizar una

busqueda rapida de habitaciones, cuenta con un buscado sensitivo.
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Figura 43. Planning de reservas.
e Retrospectiva
En la Figura 44 se muestra la retrospectiva del segundo sprint teniendo las tres

columnas que ayudaran en la mejora continua del proyecto.

Figura 44. Retrospectiva del Sprint-02
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- ¢Qué se hizo bien?: Programar por mddulos en el frontend, comentar lo necesario
en el cddigo, para levantar observaciones, realizar pruebas independientes por HU,

utilizar Laravel Test para las pruebas.

- ¢Qué falté hacer?: Informar al equipo sobre las dificultades en la programacion,

cumplir con el tiempo establecido en la HUO7.

- Mejoras: Mantener informado al equipo sobre las dificultades en el desarrollo,

desglosar en tareas mas pequefias las HU.

4.2.5. Tercer Sprint.
e Sprint Planning Meeting
Para el tercer Sprint se incluyé mas HU manteniéndose la velocidad por sprint de 66

puntos. Sabiendo la velocidad del equipo de desarrollo, se relaciond las HU al tercer sprint.

e Proceso de desarrollo

El equipo de desarrollo empez6 a detallar el sprint backlog del tercer sprint. Como se
muestra en la siguiente tabla, para el tercer sprint se incluyé desde la HUO8 hasta la HU12 las
cuales sumaron 51 puntos de dificultad, cada HU fue descompuesta en tareas y el tiempo

promedio que demoraria realizar cada tarea.

Tabla 31
Sprint backlog del SPRINT-03

Cidiodd Ol U pecrpeinder T

SPRINT-03  HUOS8 TS3-01 Agregar librerias de daterangerpicker. 2

SPRINT-03  HUO0S8 TS3-02 Realizar formulario de reserva. 5

SPRINT-03  HUO0S8 TS3-03  Agregar estados de (Pre-Reserva, 2
Reserva confirmada, Booking).

SPRINT-03  HUOS8 TS3-04 Diferenciar por colores los estados de 4

las reservas (verde, azul, rojo).
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SPRINT-03  HUO09 TS3-05 Realizar mantenimiento de tipo de 3
habitaciones.

SPRINT-03  HUO09 TS3-06 Realizar mantenimiento de 3
habitaciones.

N N W NN W NN W

SPRINT-03  HU10 TS3-07 Realizar mantenimiento de usuarios.

SPRINT-03  HU10 TS3-08 Mostrar reporte de usuarios.

SPRINT-03  HU11 TS3-09 Realizar mantenimiento de servicios.

SPRINT-03  HU11 TS3-10 Mostrar reporte de servicios.

SPRINT-03 Hu11 TS3-11  Pruebas con Laravel test.

SPRINT-03  HU12 TS3-12  Crear navbar del portal web.

SPRINT-03  HU12 TS3-13 Insertar carrusel de imagenes en el
portal web.

SPRINT-03  HU12 TS3-14  Crear seccidon de servicios en el portal 3
web.

SPRINT-03  HU12 TS3-15 Crear seccidn de galeria en el portal 4
web.

SPRINT-03  HuU12 TS3-16  Crear seccidn de contactenos en el 3
portal web.

SPRINT-03  HU12 TS3-17  Crear seccidon de mensajes en el portal 3
web.

SPRINT-03  HU12 TS3-18 Crear migraciones para mensajes. 2

SPRINT-03  HU12 TS3-19 Configurar plugin de mensajes. 5

SPRINT-03  HU12 TS3-20 Vincular mensajes con correo 5
electrénico del HM.
SPRINT-03  HU12 TS3-21 Mostrar reporte de mensajes enviados. 2
SPRINT-03  HU12 TS3-22 Crear pestafia de habitaciones en 5
portal web.
SPRINT-03  HU12 TS3-23  Crear pestafia de historia del hospedaje 2
en el portal web.

SPRINT-03  HU12 TS3-24  Crear pestafia de galeria del hospedaje 4
en el portal web.

SPRINT-03  HU12 TS3-25 Pruebas con Laravel test. 4

Fuente: Elaboracion propia.

e Tiempo de programadores

A continuacion se detalla el tiempo de los programadores para el tercer sprint.
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Tabla 32
Tiempo de los programadores en el SPRINT-03

Actividades Development 1 Development 2
Actividad Scrum -12 -12
Permisos -5 -5
Otros compromisos -3 -4
Sprint de 3 semanas al 80 % 60 60
Sub total horas 40 39
Total horas 79

Fuente: Elaboracion propia

Se comparo la sumatorias de las horas de las tareas del primer Sprint con las horas reales del

development team teniendo los siguientes resultados:

Horas reales development team = 79

Total horas del SPRNT-03 =78

Horas reales development team > Total horas del SPRNT-03

e TaskBoard y Burn Down Chart inicial
En la siguiente figura se muestra el Taskboard del tercer Sprint del proyecto con las 5

HU asignadas, cada uno con sus respectivas tareas en estado pendiente.
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Figura 45. Taskboard inicial del SPRINT-03.

En la Figura 46 se muestra el Burn Down Chart del SPRINT-03, con una duracion de

15 dias hébiles y con una dificultad de 79 puntos.
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Figura 46. Burn Down Chart inicial del SPRINT-03.
e Desarrollo del SPRINT-03

Semana 1
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En la Figura 47 se muestra en el Taskboard de la primera semana de avance del

SPRINT-03 con las HU y sus tareas respectivas.

Figura 47. Taskboard de la primera semana del SPRINT-03.
En la Tabla 33 se muestra el avance general de la primera semana del SPRINT-03,

cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.

Tabla 33
Resumen del avance - 1 semana del SPRINT-03

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 41 15 22

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 48 se muestra el Burd Down Chart después de la primera semana de

avance del SPRINT-03.
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Figura 48. Burn Down Chart de la primera semana del SPRINT-03.

Semana 2

En la Figura 49 se muestra en el Taskboard de la segunda semana de avance del

SPRINT-03 con las HU y sus tareas respectivas.

Figura 49. Taskboard de la segunda semana del SPRINT-03
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En la Tabla 34 se muestra el avance general de la segunda semana del SPRINT-03,

cuantas tareas estan en condicién pendiente, en curso y hecho.

Tabla 34
Resumen del avance - 2 semana del SPRINT-03

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 22 17 39

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 50 muestra el Burd Down Chart después de la segunda semana de avance

del proyecto.
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Figura 50. Burn Down Chart de la segunda semana del SPRINT-03

Semana 3

En lasiguiente Figura 51 se muestra en el Taskboard de la Gltima semana del SPRINT-

03 con las HU vy sus tareas respectivas.
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Figura 51. Taskboard de la tercera semana del SPRINT-03.
En la Tabla 35 se muestra el avance general de la tercera semana del SPRINT-03,

cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.

Tabla 35
Resumen del avance - 3 semana del SPRINT-03

Condicién Pendiente En curso Hecho

Puntos 0 0 79

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 52 se muestra el Burd Down Chart después de culminar la tercera semana

del SPRINT-03.
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Figura 52. Taskboard de la tercera semana del SPRINT-03.
e Revision del SPRINT-03

Tabla 36
Revisién del SPRINT-03

Nombre del proyecto Sistema de informacién web para la gestion de
servicios en el Hospedaje Moyobamba

Lugar Hospedaje Moyobamba

Fecha 03/01/2020

Numero de Sprint SPRINT-03

Participantes Equipo Scrum

Gerente del HM.
Trabajadores de HM

Pasos de la prueba

- Generar reserva en estado: Pre-reserva, Reserva confirmada, Booking).
-Modificar Datos de reserva.

-Eliminar reserva.

-Ingresar, modificar, eliminar datos de habitaciones.

-Ingresar, modificar, eliminar datos de usuarios.

-Ingresar, modificar, eliminar datos de servicios.

-Ver portada de inicio del portal web (cabecera, seccién de servicios, seccién de
galeria, seccion de contactenos).

-Ver pestafia de habitaciones en el portal web.
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-Ver pestaiia de historia del hospedaje en el portal web.
-Ver reporte de mensajes ingresados desde el portal web.
-Ver reporte de mensajes llegados en la bandeja del recepcionista.

Observaciones

Ninguna.

Veredicto

v’ Pasé

Fallo

Fuente: Elaboracion propia.

En las siguientes figuras se muestra los avances presentados del SPRINT-03.

Modulo de reservas

En la Figura 53 se muestra los tipos de reservas: rojo son las Pre-reservas, verde las

reservas confirmadas y azules las reservas hechas por el Booking.
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Figura 53. Tipos de reservas.

En la Figura 54 se aprecia el formulario de reservas con los campos necesarios para el
proceso con la facilidad de ser editado o eliminado.
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Figura 54. Formulario de reservas.

Reporte de mensajes

En la Figura 55 se detalla los mensajes enviados desde el portal web desde la seccion
de contéctenos.
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Figura 55. Reporte de mensajes.

Portal web

En la Figura 56 se muestra la pestafia de inicio del portal web con las secciones de

servicios, galeria y contactenos.
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Figura 56. Inicio del portal web.

e Retrospectiva
En la Figura 57 se muestra la retrospectiva del tercer sprint teniendo las tres columnas

que ayudaran en la mejora continua del proyecto.
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Figura 57. Retrospectiva del Sprint-03
- ¢Qué se hizo bien?: Desglose granular de las tareas de la HU12, uso de clases y
funciones en el backend para simplificar la programacion, analizar prototipos o

sistemas hoteleros con el modulo de reservas.

- ¢Qué faltd hacer?: Mantener las horas completas de trabajo segun lo planificado,

consultar sobre los procesos dudosos con el product owner.

- Mejoras: Analizar bien HU antes de desglosarlas en tareas, utilizar prototipos o

sistemas que sirvan de referencia.

4.2.6. Cuarto Sprint.
e Sprint Planning Meeting
Para el cuarto Sprint se incluyo las dltimas HU y se redujo a dos semanas el sprint por

tener 41 puntos de dificultad.

e Proceso de desarrollo

109



El equipo de desarrollo empezo a detallar el sprint backlog del cuarto sprint. Como se
detalla en la Tabla 37, el cuarto sprint se incluy6 desde la HU13 hasta la HU15 siendo la tltima
las cuales sumaron 41 puntos de dificultad, cada HU fue descompuesta en tareas y el tiempo
promedio que demoraria realizar cada tarea. Ademas se incluyeron tareas de la configuracion

del servidor del c-panel.

Tabla 37
Sprint backlog del SPRINT-04

-~ - Cadigo .
Codlg_o del  Codigo de Descripcion de tarea T|_empo
sprint de HU estimado
tarea

SPRINT-04 HU13 TS4-01 Insertar seccion de reservas en el portal web. 3

SPRINT-04 HU13 TS4-02 Insertar formulario de seleccién de 4
habitaciones.

SPRINT-04 HU13 TS4-03 Insertar formulario de confirmacion de 4
reserva.

SPRINT-04 HU13 TS4-04 Reporte de reserva generada. 2

SPRINT-04 HU13 TS4-05 Realizar buscador de reservas generadas. 2

SPRINT-04 HU13 TS4-06 Enviar codigo de reserva al correo del 4
solicitante.

SPRINT-04 HU13 TS4-07 Enviar correo de peticion al correo del 3
recepcionista.

SPRINT-04 HU14 TS4-08 Realizar reporte de reservas solicitadas. 3

SPRINT-04 HU14 TS4-09 Generar reporte de check-out por turno de 2
recepcionista.

SPRINT-04 HU14 TS4-10 Generar reporte del total de ingresos 2
generados por turno.

SPRINT-04 HU15 TS4-11 Crear reporte mensual de huésped. 3

SPRINT-04 HU15 TS4-12 Realizar pruebas con Laravel Test. 4

SPRINT-04 HU15 TS4-13 Configurar Dominio. 3

SPRINT-04 HU15 TS4-14 Configurar Hosting. 3

SPRINT-04 HU15 TS4-15 Realizar pruebas con el servidor. 4

Fuente: Elaboracion propia.

e Tiempo de programadores
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A continuacion se detalla el tiempo de los programadores para el Gltimo sprint.

Tabla 38
Tiempo de los programadores en el SPRINT-04

Actividades Development 1 Development 2
Actividad Scrum -6 -6
Permisos -2 -3
Otros compromisos -3 -3
Sprint de 3 semanas al 80 % 40 40
Sub total horas 29 28
Total horas 57

Fuente: Elaboracion propia

Se comparo la sumatorias de las horas de las tareas del cuarto Sprint con las horas reales del

development team teniendo los siguientes resultados:

Horas reales development team = 57

Total horas del SPRNT-04 = 46

Horas reales development team > Total horas del SPRNT-04

e TaskBoard y Burn Down Chart inicial
En la siguiente figura se muestra el Taskboard del cuarto sprint del proyecto con las 3

HU asignadas, cada uno con sus respectivas tareas en estado pendiente.
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Figura 58. Taskboard inicial del SPRINT-04

En la Figura 59 se muestra el Burn Down Chart del SPRINT-04, con una duracion de

10 dias hébiles y con una dificultad de 46 puntos.
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Figura 59. Burn Down chart inicial del SPRINT-04.
e Desarrollo del SPRINT-04

Semana 1
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En la Figura 60 se muestra en el Taskboard de la primera semana de avance del

SPRINT-04 con las HU y sus tareas respectivas.

wie TASKBOARD

HuU | Pendiente |& Carso

—,.

£

# rntwnr N
o dpwia Ay

maront

—— e 4
o
T monwl s r

; Aap'ts

Figura 60. Taskboard de la primera semana del SPRINT-04.
En la Tabla 39 se muestra el avance general de la primera semana del SPRINT-04,

cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.

Tabla 39
Resumen del avance - 1 semana del SPRINT-04
Condicion Pendiente En curso Hecho
Puntos 14 9 23

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 61 se muestra el Burd Down Chart después de la primera semana de

avance del SPRINT-04.
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Figura 61. Burn Down Chart de la primera semana del SPRINT-04.

Semana 2

En la Figura 62 se muestra en el Taskboard de la Ultima semana de avance del SPRINT-

04 con las HU vy sus tareas respectivas.

Figura 62. Taskboard de la segunda semana del SPRINT-04.

En la Tabla 40 se muestra el avance general de la segunda semana del SPRINT-04,

cuantas tareas estan en condicion pendiente, en curso y hecho.
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Tabla 40
Resumen del avance - 2 semana del SPRINT-04

Condicion Pendiente En curso Hecho

Puntos 0 0 46

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 63 se muestra el Burd Down Chart despues de la segunda semana de la

culminacion del proyecto.
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Figura 63. Burn Down Chart de la segunda semana del SPRINT-04.
e Revision del SPRINT-04

Tabla 41
Revision del SPRINT-04

Nombre del proyecto Sistema de informacién web para la gestion de

servicios en el Hospedaje Moyobamba

Lugar Hospedaje Moyobamba
Fecha 24/01/2020
Numero de Sprint SPRINT-04
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Participantes Equipo Scrum
Gerente del HM.
Trabajadores de HM

Pasos de la prueba
-Mostrar seccion de reservas en el portal web.

-Realizar reserva desde el portal web.

-Ver reporte de reservas solicitadas en el médulo de reportes.
-Mostrar buscador de reservas.

-Ver correos recibidos en |la bandeja de correo del recepcionista.
-Ver reporte de check-out por turno de recepcionista.

-Ver reporte de ingresos generados por turno de recepcionista.
-Ver reporte mensual de huéspedes.

-Mostrar ingreso al Hosting y Dominio.

Observaciones

Ninguno.

Veredicto
v’ Pasd

Fallo

Fuente: Elaboraciéon propia.

A continuacion se muestra los resultados del SPRINT-04.

Reserva online

En la Figura 64 se da a conocer el formulario de reservas que puede realizar el usuario,

especificando los dias en los que quiere reservar y las habitaciones que desea reservar.
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Figura 64. Formulario de seleccion de habitaciones en reservas online.
En la Figura 65 se muestra los datos del usuario que solicita la reserva, el campo e-mail
cumple una funcién importante, porque el correo ingresado sera enviado el codigo de

conformacion de la reserva.
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Figura 65. Formulario de confirmacion en reservas online.

En la Figura 66 se muestra las solicitudes de reservas generadas desde el portal web.
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Figura 66. Reporte de solicitud de reservas

En la Figura 67 muestra el reporte de alquiler de habitaciones por rango de fechas.
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Figura 67. Reporte de alquiler de habitaciones por fecha
En la Figura 68 se da a conocer la base datos resultante del sistema de informacion

web, el cual ha sido implementado durante cada sprint.
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Figura 68. Modelado final de base de datos del Sistema de Informacion web

En la Figura 69 se detalla el panel proveedor para configurar el servidor web, servidor de BD
y el servidor de correos.

Figura 69. Configuracion de servidores en el C-panel.
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e Retrospectiva

En la Figura 70 se muestra la Gltima retrospectiva del proyecto, que seréa de ayuda para

futuros proyectos.

Figura 70. Retrospectiva del Sprint-04

- ¢Qué se hizo bien?: Tener comunicacion constante con el product owner, contar con

una arquitectura escalable, adquirir un hosting de un proveedor nacional.

- ¢Que falto hacer?: Analizar las dificultades para realizar las pruebas de mensaje

con el servidor de correos oficial.

- Mejoras: Realizar las pruebas finales en el servidor oficial.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Resultados de la investigacion

5.1.1. Resultados mediante la aplicacion estadistica y distribucion de frecuencias

y gréficos.

Al ser aplicado la prueba del Pre Test y Post Test a 7 trabajadores del HM, de acuerdo
a lamuestra se determind la escala para la dimensién tiempo (malo, regular, bueno, muy bueno,
excelente), tambien se determind la escala para la dimension gestion de la informacion (nunca,
rara vez, algunas veces, casi siempre, siempre) y para la dimensiéon satisfaccion (muy
insatisfecho, insatisfecho, mediamente satisfecho, satisfecho, muy satisfecho), cuyos

resultados se muestran a continuacion.

5.1.2. Descripcidn de cuadros estadisticos

Tabla 42
Resultados por indicador de la dimension tiempo, durante el pre test.
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malo 0 0 0 0 0 0
regular 2 1 3 0 3 3
bueno 4 6 4 6 4 4
muy bueno 1 0 0 1 0 0
excelente 0 0 0 0 0 0
Total 7 7 7 7 7 7

Fuente: Datos segun la encuesta aplicada durante el pre test.
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Tabla 43

Porcentaje por indicador de la dimension tiempo, durante el pre test.
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bueno 57% 86% 57% 86% 57% 57%
muy bueno 14% 0% 0% 14% 0% 0%
excelente 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Datos segln la encuesta aplicada durante el pre test.

GRAFICON° 1
Pre Test-dimension tiempo

Cree usted que el tiempo empleado en la...
Cree usted que el tiempo de atencién de las...

Considera usted que el tiempo para la emisién de... 14%
Cree usted que el tiempo de atencién a las...

Considera usted que el tiempo de registro de datos... IFEEA 86%
Considera usted que el tiempo de consulta de las... 29% 57% 14%

Emalo Mregular

Fuente: Elaboracion propia

0%

H bueno

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

muy bueno M excelente

Escala valorativa: 1 = malo; 2 = regular; 3 = bueno; 4 = muy bueno; 5 = excelente
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INTERPRETACION: En la Tabla 42 se muestran los resultados de la encuesta aplicada
a los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el pre test referente a la
dimension tiempo, se aprecia que la mayoria de las personas su respuesta se ubica en el nivel
de “bueno”, pero no alcanzo el nivel de “excelente” lo cual evidenciaria que hay procesos que

se podrian mejorar en esta dimension.

Tabla 44
Resultados por indicador de la dimension gestion de la informacién, durante el pre test.

0
+—
5 o 5
(&)
S E ® S © S ° . S 0D
g E & S 9 S 5 .0 S T
©c 35 o c 2 @ © G ©c c O
ap < S = ©
523 59 523 5%
e — — © (%]
— C = O . = c v = C Q
£ 358 £ 900 £ 35w £ 0w
o5 O R = £E7 © 3 3
o =T u w g o] v O © v v S
T © T O o [} T g ¢ T © :
c (O] [ [ O © c - Noo] c - E m
Ne) - O o Ne) + @© O € O € n -
=2 o 95 = U © = o0 g = 0 g F
wE S g w ey R h ot Y
O E D = o g 9 o5 B o5 59
0 = 0o 0 = S w5 - w5 g 2
i T ©
Nivel S o w < S o E S &0 SsesS
nunca 0 0 0 0
raravez 3 2 3 6
algunas veces 4 4 4 1
casi siempre 0 1 0 0
siempre 0 0 0 0
Total 7 7 7 7

Fuente: Datos segun la encuesta aplicada durante el pre test.

Tabla 45
Porcentaje por indicador de la dimension Gestion de la informacion, durante el pre test.
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rara vez 43% 29% 43% 86%

algunas veces 57% 57% 57% 14%
casi siempre 0% 14% 0% 0%
siempre 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: Datos segln la encuesta aplicada durante el pre test.

GRAFICO N° 2
Pre Test-dimension Gestiom de la informacion

La gestion de la informacion ayuda en la elaboracion... 86% 14%

La gestién de la informacién ayuda en la... 43% 57%

La gestion de la informacién permite tomar... 29% 57% 14%

La gestidn de la informacién permite realizar un... 43% 57%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Enunca Mraravez Malgunasveces casi siempre M siempre

Fuente: Elaboracion propia

Escala valorativa: 1 = nunca; 2 = rara vez; 3 = algunas veces; 4 = casi siempre; 5=
siempre

INTERPRETACION: En la Tabla 44 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a
los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el pre test, referente a la
dimensidn gestion de la informacion, se aprecia que la mayoria de las personas encuestadas su
respuesta se ubica en el nivel de “rara vez” el cual tiene un valor de dos puntos en la escala

valorativa, lo cual evidenciaria que hay deficiencias en el manejo de la informacién.
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Tabla 46

Resultados por indicador de la dimension satisfaccion, durante el pre test.
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mediamente satisfecho

satisfecho

muy satisfecho
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Fuente: Datos segun la encuesta aplicada durante el pre test.

Tabla 47

Porcentaje por indicador de la dimension satisfaccion, durante el pre test.
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GRAFICON° 3

Pre Test-dimensidn satisfaccion
¢Esta usted satisfecho con el tiempo que toma la...
¢Estd usted satisfecho con el proceso de registro...
¢Esta usted satisfecho con el mecanismo de...
¢Esta usted satisfecho con la actual gestién de...

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W muy insatisfecho  BWinsatisfecho B madiamente satisfecho satisfecho B muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Escala valorativa: 1 = muy insatisfecho; 2 = insatisfecho; 3 = mediamente satisfecho; 4 =

satisfecho; 5= muy satisfecho

INTERPRETACION: En la Tabla 46 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a
los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el pre test, referente a la
dimension satisfaccion, se aprecia que la mayoria de las personas encuestadas su respuesta se
ubica en el nivel de “mediamente satisfecho” el cual tiene un valor de tres puntos en la escala
valorativa, lo cual evidenciaria que la gestion actual no brinda una ambiente éptimo para que
el trabajador se desenvuelva de la mejor manera.

Tabla 48
Resultados por indicador de la dimension tiempo, durante el post test.
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total 7 7 7 7 7 7
Fuente: Datos segun la encuesta aplicada durante el post test.
Tabla 49
Porcentaje por indicador de la dimension tiempo, durante el post test.
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excelente 14% 0% 14% 43% 29% 43%
total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Datos segln la encuesta aplicada durante el post test.
GRAFICO N° 4
Post Test-dimensidn tiempo
Cree usted que el tiempo empleado en la elaboracién... 43% S 43%
Cree usted que el tiempo de atencién de las reservas es: 57% 29%
Considera usted que el tiempo para la emisién de la... 43% o 43%
Cree usted que el tiempo de atencién a las... 71% [ 14% |
Considera usted que el tiempo de registro de datos del... 86%
Considera usted que el tiempo de consulta de las... 71% C14%
0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1

Emalo Mregular Hbueno muy bueno M excelente

Fuente: Elaboracién propia

Escala valorativa: 1 = malo; 2 = regular; 3 = bueno; 4 = muy bueno; 5 = excelente
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INTERPRETACION: En la Tabla 48 se muestran los resultados de la encuesta aplicada
a los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el post test referente a
la dimension tiempo, se aprecia que la mayoria de las personas su respuesta se ubica en el nivel
de “muy bueno” a diferencia del pre test se logrd subir una escala valorativa, afirmando que se

logro mejorar en esta dimension.

Tabla 50
Resultados por indicador de la dimension gestion de la informacidn, durante el post test.
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Fuente: Datos segln la encuesta aplicada durante el post test.

Tabla 51
Porcentaje por indicador de la dimension gestién de la informacidn, durante el post test.
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algunas veces 0% 0% 14% 29%

casi siempre 57% 71% 86% 43%
siempre 43% 29% 0% 29%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: Datos segln la encuesta aplicada durante el post test.

GRAFICON®°5

Post Test-dimension gestion de la informacion

La gestion de la informacién ayuda en la elaboracion _
de reportes mensuales para el MINCETUR
La gestion de la informacion ayuda en la comunicacion -

con las otras areas de servicio.

La gestion de la informacidén permite tomar decisiones
de manera adecuada

La gestion de la informacidn permite realizar un
seguimiento adecuado del estado de las habitaciones .

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

Enunca Mraravez Malgunasveces casi siempre Hsiempre

Fuente: Elaboracion propia

Escala valorativa: 1 = nunca; 2 = rara vez; 3 = algunas veces; 4 = casi siempre; 5=

siempre

INTERPRETACION: En la Tabla 50 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a

los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el post test, referente a la

dimensidn gestién de la informacion, se aprecia que la mayoria de las personas encuestadas su

respuesta se ubica en el nivel de “casi siempre” superando los resultados del pre test por dos

puntos en la escala valorativa, afirmando que se logré mejorar el manejo de la informacion con

el uso del sistema de informacion web.
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Tabla 52

Resultados por indicador de la dimension satisfaccion, durante el post test.
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Fuente: Datos segun la encuesta aplicada durante el post test.

Tabla 53

Porcentaje por indicador de la dimension satisfaccion, durante el post test.
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100%
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GRAFICON° 6

Post Test-dimensidn satisfaccion

¢ Esté usted satisfecho con el tiempo que toma la... 71%
¢ Esta usted satisfecho con el proceso de registro de... 72% C14%
¢Estd usted satisfecho con el mecanismo de... 71% C29%
¢Estd usted satisfecho con la actual gestion de... 57% S a3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B muy insatisfecho  Binsatisfecho B madiamente satisfecho satisfecho B muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Escala valorativa: 1 = muy insatisfecho; 2 = insatisfecho; 3 = mediamente satisfecho; 4 =

satisfecho; 5= muy satisfecho

INTERPRETACION: En la Tabla 52 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a
los trabajadores del HM inmersos en la gestion de servicios, durante el pre test, referente a la
dimensidn satisfaccion, se aprecia que la mayoria de las personas encuestadas su respuesta se
ubica en el nivel de “satisfecho” superando los resultados del pre test en esta dimensién por lo
que se puede afirmar que se logr6 mejorar la satisfaccién del personal que labora en el HM

inmersos en la gestion de servicios.

5.1.3. Cuadro resumen del pre test y post test por dimensiones.

El andlisis general se realiz6 con los datos del Pre-Test y Post-Test, el cual nos ayudara
a conocer la factibilidad del uso del sistema de informacion web, ademas de aceptar o rechazar
la hispdtesis planteada, En este caso se muestra la resta de medias, obtencion de la varianza y

desviacién estandar por dimensiones, demostrado en la siguiente tabla:
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Tabla 54

Cuadro resumen de medias del pre test y post test

PRE TEST POST TEST

o DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION  DIMENSION
2 1 2 3 1 2 3

[

(/2]

‘é‘ =3 =3 =3 =3 =3 <

= (/2] o~ (72] o~ (7] o~ [72) o n o~ n o
&= % 2 %X 2 % = X 2 %X = X

Ll Ll Ll Ll Ll Ll
= = = = = =

1 217 471 250 625 250 625 450 2025 500 2500 450 20.25
2 250 625 225 506 225 506 450 2025 425 1806 425 18.06
3 283 801 275 756 250 625 383 1467 450 2025 3.75 14.06
4 333 1109 300 900 300 900 417 1739 400 16.00 4.00 16.00
5 250 625 200 400 250 625 350 1225 400 16.00 4.00 16.00
6 300 900 225 506 275 756 367 1347 375 1406 375 14.06
7 300 900 300 900 275 756 450 2025 475 2256 450 20.25
Suma 19.33 5431 1775 4594 1825 47.94 2867 11853 30.25 131.94 28.75 118.69
Promedio 276 776 254 656 261 685 410 1693 432 1885 411 16.96
Varianza  0.15 0.15 0.06 0.18 0.20 0.10
Desv. a9 0.39 0.24 0.43 0.45 0.32
Estan.

Fuente: Elaboracion propia

5.1.4. Analisis de normalidad de la diferencia de puntajes.

— Hipotesis de normalidad

H: p-valor > 0.05 (Los datos de la gestion de servicios son normales).

H ,: p-valor < 0.05 (Los datos de la gestion de servicios no son normales).

— Pruebas de normalidad

Para el contraste de normalidad se uso la prueba de shapiro-wilk, por que la muestra no

excede los 50 y ademas alfa tendra un valor de 0.05.
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Tabla 55
Pruebas de normalidad con Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl p-valor
0.914 7 0.428

p-valor > a, numéricamente 0.428 > 0.05; por lo tanto se acepta la H, Yy Se rechaza la
H,. Entonces se afirma que los datos tienen distribucion normal por lo que se puede aplicar la

prueba de t-Student.

5.1.5. Comprobacion de la Hipotesis general.
a) Definicion de variables:
NGSA: Nivel de Gestion de servicios del Hospedaje Moyobamba antes de implementar

el sistema de informacién web.

NGSD: Nivel de Gestion de servicios del Hospedaje Moyobamba después de

implementar el sistema de informacién web.
b) Formulacion de hipétesis estadistica
Hgy: ungsa = Ungsp (No hay mejora).
H,: uygsa < Ungsp (Si hay mejora).

c) Nivel de significancia: Para esta investigacion se tom6 un o = 0.05.
d) Estadistico de prueba

El estadistico de la prueba para dos muestras relacionadas es:
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En primer lugar se calcul6 el puntaje de la variable gestion de servicios del Hospedaje
Moyobamba, antes y después de implementar el sistema de informacion web. Luego se calcul6

la diferencia de los puntajes obtenidos en el pre test y post test, como se muestra en la tabla 4.

Tabla 56
Anélisis de puntajes del PRE TEST y POST TEST
Pre Test Post Test
- . - )2
Encuetado NGSA, NGSD; (NGSD; — NGSA;) (NGSD; — NGSA;)
1 33 63 30 900
2 33 62 29 841
3 38 54 16 256
4 44 56 12 144
5 33 53 20 400
6 38 53 15 225
7 41 62 21 441
TOTAL 260 403 143 3207

Fuente: Datos del pre test y post test

e) Region critica

El valor t, se obtuvo mediante la siguiente ecuacion:
t(l—“)(n—n = t(1—0.05)(7_1) = t(0,95)(6) = 1.943

f) Calculos

— Primero se calculé el promedio de las diferencias

_ d
24
n
a_143
7
d =20.43

— Luego se calculd la desviacion estandar de las diferencias

Y d? — n(d)?

3, =
d n—1
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_[3207 = 7(20.43)2
d = 7-1

34 = 6.896

— Posteriormente se calculd el valor del estadistico de prueba

d
T=——
Sq
/i
T = 20.43
2606
T= 7.84

g) Determinacion de la region critica

Zona de Aceptacidn de Ho

Zona de Rechazo de Hao

!
1.94 7.84

Figura 71. Comprobacion de la hipdtesis estadistica.

RECHAZAR H, SI U € Zona de Rechazo.

h) Decision
Conforme al tipo de disefio de investigacion pre experimental en donde se gener6 un
resultado para el pre test y post test en muestras relacionadas, el promedio de medias obtenidas
de cada individuo determina el grado de variacion entre las pruebas, ante esto se puede apreciar
que el valor del estadistico t calculado (7.84) fue mayor al punto critico t tabular de 1.94 con 6
grados de libertad el cual se ubica dentro del area de rechazo de la hip6tesis nula, como se

muestra en la Figura 71; teniendo estos resultados es suficiente para rechazarla y aceptar la
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hipdtesis alterna que afirma que si hay mejora, es decir: “Que con el uso del sistema de

informacidn web , se mejora la gestion de servicios del Hospedaje Moyobamba”.

5.1.6. Andlisis de valoracién del sistema.

Tabla 57
Valoracion del sistema en el Post Test
o o c = S o
Ef £88¢ 85
N} & oo O o () E ;
S0 Y 390 Y2+ET 5
. Q= = 3 4 - C
Nivel ~ 8 SRR TR € o
Cantidad Porcentaje
muy insatisfecho 0 0%
insatisfecho 0 0%
mediamente satisfecho 0 0%
satisfecho 3 43%
muy satisfecho 4 57%
Total 7 100%
Fuente: Elaboracion propia
GRAFICO N° 7

¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el uso del Sistema de
informacion web?

B muy insatisfecho

H insatisfecho

0,
B madiamente satisfecho

satisfecho

W muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia

Escala valorativa: 1 = muy insatisfecho; 2 = insatisfecho; 3 = mediamente satisfecho; 4 =

satisfecho; 5= muy satisfecho

INTERPRETACION: En la Tabla 57 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a los
trabajadores del HM inmersos en la gestidn de servicios, durante el post test concerniente a
satisfaccion del uso del sistema de informacién web, del total de los encuestados el 57% esta

muy satisfecho y el 43% esta satisfecho con el uso del sistema.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

Despueés del anélisis de datos y obtencion de resultados se presentan las siguientes

conclusiones:

Queda demostrado que la gestion de servicios (recepcion, cafetin, cuartelaria,
lavanderia y planchado) del HM mejoran sus procesos debido al uso del sistema de

informacion web.

Se concluye que el tiempo empleado en la atencion al cliente inmerso en la gestién de
servicios, mejora debido a la integracién del sistema de informacion web en sus actividades

inherentes.

Se concluye que el tiempo empleado en la elaboracién de reportes inmerso en la gestion
de servicios, mejora debido a la integracion del sistema de informacién web en sus actividades

inherentes.

Se concluye que el nivel de gestion de la informacién inmerso en la gestion de servicios,
mejora significativamente sus procesos en la integracion del sistema de informacion web en
el HM, debido al grado de integracién, adecuacion y funcionalidad del sistema con las

actividades inherentes en cada uno de sus procesos.

Se concluye que el nivel de satisfaccion del usuario interno que estd inmersos en la
gestion de servicios, mejora debido a la integracion del sistema de informacion web en sus

actividades inherentes.

Por ultimo se concluye que existe relacion significativa entre el sistema de informacién

web y la gestién de servicios del HM.
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6.2. Recomendaciones
Segun el desarrollo y las conclusiones de la investigacion realizada se recomienda lo

siguiente:

Es imprescindible que el nuevo personal del HM reciba charlas y capacitaciones,
concerniente al uso del sistema de informacidn web, para su correcto uso y aprovechamiento

de sus bondades.

Se recomienda automatizar los otros procesos que no involucrd la gestion de servicios,
es el caso del &rea de Recursos Humanos, area logistica y area contable, con el fin de unificar

la informacion y mejorar la gestion global de HM.

Se recomienda que el equipo Scrum sea mayor a tres personas, para que cada integrante

se desarrolle de la manera mas optima.

Se recomienda el uso del marco de trabajo Scrum para el desarrollo de proyectos
pequefios, desarrolldndose de manera agil y colaborativa con el cliente, logrando entregables

funcionales en menor tiempo y de calidad.
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ANEXos
Anexo 1. Documento Vision

Sistema de informacion web para la gestion de servicios del HM

Vision
1. Introduccién

El proyecto tiene como propésito mejorar la gestion de servicios mediante la
implementacién de un sistema de informacion web que ayudard a gestionar las areas que

brindan atencidn a los huéspedes y clientes del HM.

El sistema permitira a los directivos y usuarios internos tener control de las areas de
servicio. En estas estan involucradas el area de recepcion, cafetin, cuartelaria, lavanderia y

planchado.
Alcance del proyecto

Se requiere por parte de la gerencia del HM que el sistema tenga un panel donde se
visualicen las habitaciones y sus estados respectivos (Libre, Ocupado, Limpieza,
Mantenimiento y Reservado) ademas de contar con un formulario donde se registren los
clientes que se hospeden y los servicios adicionales que adquieran en su estancia y generar el
reporte detallado de consumo por habitacién; del mismo modo debe contar con la seccién del
planning de reservas donde se ingresaran los datos de las personas que realicen sus reservas de
manera dinamica y progresiva. Los datos ingresados en el sistema deben de facilitar en la
obtencion de reportes de huéspedes en tiempo real y generar un reporte mensual. Ademas la
gerencia desea que cada encargado de su area tenga acceso al sistema para ver los servicios
solicitados por los huéspedes relacionado a sus actividades. Por otra parte se requiere que exista
un formulario en la web del sistema para que los clientes y huespedes puedan ingresar sus

sugerencias o consultas, llegando a la bandeja de mensajes del sistema.
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Planteamiento del problema

El problema

Deficiente gestion de servicios

Afecta a

Area de Recepcion
Area de Cuartelaria
Area de Cafetin

Area de Lavanderia y planchado

El impacto asociado es

Demora en la atencion a los clientes

Demora en la elaboracidn de reportes.

El personal de recepcion demora en realizar la sumatoria de
consumos realizados por el huésped.

Informacion inexacta.

Preguntas constantes al area de recepcién por habitaciones libres
y huéspedes que solicitaron el servicio de desayuno, lavanderia o

planchado.

Una solucion adecuada

Implementa un sistema de informacion que ayude a mejorar la

seria gestién de servicios del HM.
Product Position Statement
Para Las areas de servicio del HM
Quienes Se encargan de la atencion directa de los clientes y huéspedes.

Velan para que los servicios brindados de den de la mejor manera.
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Sistema de informacion | Administra y estandarizar procesos para la buena de gestion de

web servicios del HM.

Que Permite la consulta de habitaciones segun su estado.

Permite registrar a los huéspedes el proceso de check-in y

reservas.
A diferencia de Formatos en Excel y registro en cuaderno
El producto Tiene interface amigable y es un software a medida

Stakeholder Description

Nombre o cargo Descripcion Responsabilidades
Janeth Vasquez Del | Gerente del HM Es la que realiza la planificacion vy
Aguila coordinacion en todo el hotel, vela que se

cumplan todos los procesos de las demas

areas.
Personal de | Personal de | Es el que proporciona todo tipo de asistencia
recepcion recepcion e informacidn al cliente.

Tramita todos los servicios que adquiera el
cliente.

Mantiene al dia los registros de check-in y

check-out.
Personal de | Personal de | Encargada del orden y aseo de las
cuartelaria cuartelaria habitaciones y otras areas del hotel.
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Personal del cafetin

Personal del cafetin

Satisface al cliente mediante la preparacion de
platos y servirlos, teniendo en cuenta el stock

de suministros.

Personal de
lavanderia y
planchado

Personal de
lavanderia y
planchado

Encargo del lavado y planchado de la ropa del

hotel y asi como el servicio de ropa del cliente.
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Anexo 2. Arbol de problemas del Hospedaje Moyobamba.

Demqfa en la Descontento de los o
atencion a los - Informacion inexacta
- clientes
clientes
A A A
[ EFECTOS J
Y
DEFICIENTE GESTION DE SERVICIOS
::[ CAUSAS }

Y

Informacion Control de servicios, registrados incan?errTs?lg?éEs ar3
duplicada, limitada v en diversos medios fisicos v ol perﬂnnal dg

desordenada digitales. gt eﬁ citn
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Anexo 3. Cuestionario del Pre-Test

PRE-TEST
EMPRESA HOTELERA "HOSPEDAJE MOYOBAMBA™

TITULC DE LA INVESTHGACION

Area de Traba]o: ...ooovece s
SEMOC
Facha: ...

DATOS INFORMATINGS

AHNESTRUCCMIMNES

Sistema de informacion web para la gestion de senvicios en el Hospedaije
Moy rribia

E| presents Instrumento esta estrucirado en {15) Bems a 13 cual usied debera responder
marcanda oon una ¥ 3 opsan que conskdere mas perinents en cafa una de las
dimensiones, §2 |le agradece sr lo mas sincero gue pusda, dejando expliciio que la
nformacion suministrada por usied sera utliizada en la Investigacian.

For ko que mucho agradecere facilitamos la informacion de manera concreta y real
segun las variables e indicadores

Sobre la gestion de servicios

[ Fango 1 2 3 4

3
[ FIved de
aprobacion Malo Rsguiar Busno Muy Busno Excalents
N* Preguntas 213|453
Sobre el tiempo empleado &n la atencidn al disnte
Consigars usted que &l tiempo Se consulta de las habitsconas habiles e
2 Considers usted que = Sempo de registra de dabos del ".uq;_-:ped e
3 | Cree usted que =i tiempo de Btencicn & s delegaciones &
4 Consigars usted gus = tiempo para B emisicn de & factura o bobeta sl
hustsped e
5 | Cree usted que =i tiempo de atencidn de las neservas es;
Sobre el tiempo empleado an slaboracion de reportes
5] Cree usted que el tiempo empleado en ks e aboracion de reporbes e
Rango 1 2 3 4 3
Ml de Algunas
aprobaciin Hunca FRara vaz VECEHE Casl slempre Hempra
L Sobre &l nivel de gestion de la informacion 1(2|3[4]3
La gestion de i informacion permite realizar un seguimients adscusedo
T |del estaca de |z habitscionss  (liore, ocupsdo, limoieza,
pa
marntEnimients, esenvaca)
8 La gastion de k= informacion permite tomar dedsiones e manzm
mdecuads
9 La gestion de la informacion syucs n k& comunicadon con ks otras
Breas o= servido
10 La gestion de In informacion ayuda en i elaborscion o= reportes
mensuales para = MINCETUR
Rango 1 2 3 4 3
lieal de My Madlamants
Inzatatecho Satlafecho | Muy sadafecho
aprobackn | Insstlafecho satisfacho
N® Sabre el nivel de satisfaccion del usuario interno 11213415
1 4EstB usted satisfecho con ks actusl gestion de servicios del Hospedaje
Moyobamba?
12 iEstE usted satisfecho con & mecanismo de slmacenamisnto de detos
para consultar su disponibilidsd?
12 iEstE wsted satisfecho con 2| proceso e registro de informadon de
Hospedsje Moyobamba®
14 iEsth wsted swbisfecho com el tiempo que toma la ejecucian de cada
procesa’
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Anexo 4. Cuestionario del Post-Test

POST-TEST

EMFRESA HOTELERA "HOSPEDAJE MOYOBAMBA™

ULO DE LA INVESTIGACION

Moyobamba
DATOS INFORMATIVGS

Sistema de informiacion web para la gestion de servicios en el Hospedaje

AFBE 8 THADEJ0. e e
SENDT
Facha: ...

ANSTRUCCHINES

El presente Instrumeanto esta egiructrads en {15) Rems 3 13 cual usied oebsara responder
marcando con una X |3 opoion que considere mas pertinente &n cada una de 38
dimensiones, s2 le ajradece s2r |0 mas sincero gue pusda, dejando explicio que I3
nfamacion suminisirada por wsted sera ullllizada 2n la Investigacion.

Por lo gue mucho agradecens faciitarmos |a Informacion de manera concreta y real ssgin
as vaflabies 2 Indicadorss.

Sobre la gestion de servicios

Rango 1 2 3 4 3
Hived de
aproBaciin Malo Reesguilar Buano Muy Busno Excelents
N® Preguntas 2134 (35
Sobre el tiempo empleado enla atencion al disnte
1 | consigers usted que el iempo g consuita de Ias hasitaciones hebiles es:
2 | Consicers usted que =l tiempa de ragistro de datos el hussped es:
res usted que eltismpo de atencion & ks delgaciones as;
E ted q tiempo de at l2s delmg
4 Consigiers usted que i tismpo para k2 emisidn de & factura o Dokt &l
nussped Bx
ree usted que el tiempe de atendion de las neserves e
5 |c teo g tismpo de A de |
Rangoe 1 2 3 4 3
Hiwal da Algunas
aproacion Nunca Rara wez VECas Casl slempre Slempra
N Sobre &l nivel de gestion de la informacidn 213 4 |3
La gestion de @8 informacion permits resfzear un sEgUEmiento sdecsEdo
del estado de Ias habitedion=s (liore, ocupado, limpiezs,
7 E (i - .
mantenimiento, reservaco)
8 La mection de ks informacion permite tomar dedsiones o= meEnsm
sdecusda
o La gestion de @ informacion ayuds en s comunicanon con ks otras
Brems e servido
10 L gestion de | informacion syuda =n = elsboracion o= reportes
menzusies para = MINCETUR
Rangoe 1 2 3 4 3
Hiwal de My Inzattsfecho Madlamente Satlatacho My safiafecho
aprobackin Ingatlafecho satiafacho
L Sobre el nivel de satisfaccicn del usuario interno 2(3) 4|3
1 JEstA wusted satisfecho con ks actusl gestion de servicios o=l Hospedaje
Moyobamiba?
12 iEst wsted satisfecho con & mecanismo de almaceramiento de detos
para consultar su disponiilided?
13 iEstE wsted satisfecha con el proceso o= registro de nformacion de
Hospedsje Moyobamba?
14 iEstR usted satisfecho com el tiempo que toma B ejecucion de cada
procesaT

Sobre el Sistema de Informacién web
Sobre valoracion del sistema

15. £ Qué tan satistecho se encuentra usted con el uso det Sistema de informacion web?

a) Muy msatisfecho

b) Insatstecho

¢) Mediamenle salsfecho

d) Satslecho

&) Muy satisfecho
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