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RESUMEN:
La presente tesis de grado tuvo por objeto mejorar la Gestion Hotelera en la empresa Inversiones
Turisticas L&B SAC — Hotel B’liam en el Distrito de Tumbes mediante la implementacion de un
Sistema Web en el presente afio 2018. Los datos para el desarrollo y resultados del sistema se reco-
lectaron a través de encuestas y registro de observaciones de sus transacciones semanales, sefialan-
do que el tiempo promedio de busqueda de la informacién ha disminuido en un 88%. Los clientes
han disminuido el tiempo promedio de reservas de habitaciones en un 69%. El personal administra-
tivo logré disminuir en un 76% la emision de reportes electronicos y aumentar su nivel de satisfac-
cion en un 46%. Con la implementacion del sistema web propuesto, se logr6 automatizar el proceso
de reservas de habitaciones, a través de la integracion de un Front-end (pagina web) donde los clien-
tes desde el lugar donde se encuentren, pueden hacerlas y generar su pago o cancelacion de sus
compromisos a través de las pasarelas de pago, Culqui y Visa link. Asi mismo, se cumplio con los
requerimientos de la Empresa, al colocar y hacer una mejor interfaz del sistema Web (Front-end y
Back-end) manejable y entendible para los usuarios (internos y externos) a utilizar. En conclusion,
se puede afirmar que el Sistema de Gestion Hotelera mejor6 los procesos de Inversiones Turisticas
L&B SAC - Hotel B'liam, ya que este permite llevar un mejor control y automatizacion en lo que
se refiere a reservas, control de habitaciones y reportes.

Palabras claves: Sistema web, Frameworks, Reservas de servicios hoteleros, Pasarela de pagos.

ABSTRACT:
The purpose of this thesis was to improve Hotel Management in the company Inversiones Turisticas
L&B SAC - Hotel B'liam in the District of Tumbes by means of the implementation of a Web
System in 2018. The data for the development and results of the system were collected through
surveys and recordings of observations of their weekly transactions, indicating that the average time
spent searching for information has decreased by 88%. Clients have reduced the average time of
room reservations by 69%. The administrative staff were able to reduce electronic reporting by 76%
and increase their level of satisfaction by 46%. With the implementation of the proposed web
system, it was possible to automate the process of room reservations by integrating a Front-end
(web page) through which customers could make their reservations from the place where they were
and generate their payment or cancellation of their commitments through the gateway payment
system, Culqui and Visa link. Likewise, the requirements of the Company were met by placing and
making a better interface of the Web system (Front-end and Back-end) manageable and understan-
dable for the users (internal and external). In conclusion, it can be said that the Hotel Management
System improved the processes of Inversiones Turisticas L&B SAC - Hotel B'liam, since it allows
to take better control and automation as far as reservations, room control and reports are concerned.

Key words: Web system, Frameworks, Hotel service reservations, Payment gateway.
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1. INTRODUCCION:

1.1 Realidad problematica

Segun la Organizacién Mundial del Turismo; Esta-
dos Unidos, Espaiia y Francia fueron los paises mas
visitados a nivel mundial; México, con 29,1 millo-
nes de visitantes, se posicioné como uno de los
lugares mas concurridos a nivel de Latinoamérica,
logrando alcanzar a nivel de cifras, 1,33 millones de
turistas que visitan nuevos lugares durante el 2014,
superando en un 4,3% al afio 2013.

De acuerdo a los datos de la HVS consultora, Suda-
mérica alberga una gran cantidad de visitantes de
todo el mundo, obteniendo un 2,6% de toda una
poblacion mundial, pero con el pasar de los afios las
llegadas de turistas han aumentado significativa-
mente en Sudamérica y esto beneficiando a las
empresas de alojamiento. Mientras tanto, Peru, es
uno de los paises mas visitados de Sudamérica,
segin el INEI, durante el afo 2012, los visitantes
prefieren alojarse en un hotel de categoria de 2
estrellas, mientras otros en Hospedajes no categori-
zados.

La gestion hotelera a mano del turismo, han demos-
trado ser una de las economias que impulsa el creci-
miento, este Ultimo aportando con un 10.2% al
Producto Interno Bruto (PBI) Mundial en el afo
2016 de acuerdo a datos del Foro Econdmico Mun-
dial.

Los turistas y/o visitantes, lo primero que buscan al
viajar a un lugar es donde hospedarse, estos buscan-
do informacion sobre hoteles buenos y seguros en
internet, pero dandose con la sorpresa que estos
centros de alojamiento no implementan una buena
gestion, como para uno pueda reservar y cancelar en

linea mediante una computadora o smartphone.

Las empresas Hoteleras a nivel mundial para tener

mayor conectividad con sus clientes, tienen que

aportar e integrar las nuevas tendencias tecnologi-
cas, como la gestion de esta misma, cortar brechas a
través de las infraestructuras de telecomunicaciones
como es el uso correcto del Internet, una herramien-
ta idonea para relacionarse con empresas hoteleras

sin ningln intermediario.

En Inversiones Turisticas L. & B SAC - Hotel B’liam
para solucionar los problemas encontrados se imple-
ment6 un Sistema web de gestion Hotelera, permi-
tiendo cortar distancias, sin ningin interceptor de
por medio el uso de reservas, automatizando proce-
sos, internos y externos, reportes inmediatos de
todos los clientes debidamente registrado, conexion
y busqueda rapida de servicios, usuarios, y clientes,

permitiendo el ahorro de tiempo
1.2 Trabajos previos

1.2.1 A nivel local

“Modelamiento de un Sistema de Gestion para la
Sociedad Hotelera Irpe S.A.C”, Para (Palacios,
2015) a medida que las Tecnologia de Informacion
avanzan con el pasar de los tiempos, las empresas
buscan adaptarse a estas nuevas tendencias, de tal
manera buscan la innovacion y asi el poder mejorar
en el control de sus gestiones. Para cumplir con los
objetivos planteados en la investigaciéon que se
clasifica como descriptiva, se utilizd como técnica la
encuesta y empleando de instrumento, el cuestiona-
rio, de esta manera concluyeron que la aplicacion
del Modelamiento de un Sistema para la Sociedad
Hotelera Irpe S.A.C si resulta favorable para la
empresa, se obtuvo que el 80% de los empleados
encuestados determinaron que Si era necesario y
otro 70% de los empleados determinaron que No

estan complacidos con el Sistema actual.

1.2.2 A nivel nacional
“Sistema de Informacion de Servicios de Hoteleria

via web, para mejorar la atencion al cliente, en el
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hotel “Saint Germain” de la ciudad de Trujillo”, En
la investigacion realizada por (Angulo, 2015), se
revela que con la finalidad de mejorar la atencion a
los clientes(huéspedes) del hotel "Saint Germain",
se propusieron desarrollar un Sistema de Informa-
cion de Servicios via web, cumpliendo con los
requerimientos del usuario y utilizando patrones de
arquitectura. Para realizar el proyecto de investiga-
cion de tipo experimental, utilizaron como instru-
mentos de recoleccion de datos, la entrevista y
encuesta, también consultaron a expertos respectos
a la metodologia de desarrollo, llegando a utilizar
Programacion Extrema(XP). Concluyendo que el
sistema beneficié a la empresa "Saint Germain",
reduciendo en un 78,3% para el registro de reservas,
en un 62,9% para el registro de alojamiento, en un
81,4% aumento la satisfaccion del cliente y en 90%

el cumplimiento de patrones y arquitectura.

1.2.3 A nivel internacional

“Desarrollo de un sistema web para la gestion del
hotel Costa brava en Atacames”, La investigacion
de (Cisneros, 2017) revela que, por motivos de brin-
dar una mejor prestacion de servicio de hospedaje a
turistas locales e internacionales y de tener un regis-
tro de todas las reservaciones, se aplico el uso de las
Tecnologias de Informacion a través del desarrollo
de una aplicacion web para la gestion en el hotel
Costa Brava en Atacames. Para el cumplimiento con
los objetivos planteados de la investigacion utiliza-
ron el método experimental y emplearon La Meto-
dologia de Scrum, de esa manera concluyeron que la
implementacién de dicho sistema permitid mejorar

y acelerar los procesos en la organizacion.

1.3 Teorias relacionadas

1.3.1 Desarrollo web

Segun (MPV, 25), nos detalla que para ser un

programador Web se tiene que tener en cuenta varios
conceptos referidos a las diferentes especialidades.
En su articulo publicado el 25 de agosto del 2015, da
conocer a sobre el Desarrollador Front-end y el

Desarrollador Back-end.

1.3.2 Sistemas web

Segun (Rubio, 2010), anuncia que un sistema web
puede trabajar en modo cliente o en modo servidor,
respectivamente; es usado por una gran variedad de
usuarios en el internet, elaborada para trabajar en

navegadores web, adaptables a Dispositivos moéviles

1.3.3 Herramientas para Desarrollo Web
1.3.3.1 HTML 5: Nace en el 2009, mediante
acuerdo por los desarrolladores de los principales
navegadores, siendo esta la version mejorada del
lenguaje de hipertexto (HTML), en la cual se desa-
rrollan las paginas web, proporcionando etiquetas
con el objetivo de dar prioridad al contenido,
dando sentido mas a los buscadores web que dar
sentido a las etiquetas.
1.3.3.2 Estilos Css: Sirve para darle apariencia,
forma y mejor presentacion a las paginas en
HTML, siendo empleado por desarrolladores
informaticos, para el mejor disefio de sus sistemas
y paginas web.
1.3.3.3 Lenguaje Php: Es un lenguaje de progra-
macion, el nombre de PHP se define como: Hyper-
text Preprocesador, también se define como una
herramienta muy popular para disenar paginas
dinamicas, es flexible, facil de entender y apren-
der, sin la necesidad de tener conocimientos
previos de otros lenguajes; procesa instrucciones y
se encaja en un servidor web,
1.3.3.4 Servidor web: Un servidor web responde
a las solicitudes mandadas por los clientes a través
de los navegadores web, brindandoles los recursos
que lo requieren a través del Protocolo HTTP o
HTTPS.
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1.3.3.5 Base de datos: Para (Carles, 2004) El
poder disponer de un almacenamiento de datos, es
una de las necesidades para el desarrollo de aplica-
ciones, en cualquier tipo de lenguaje de programa-
cion, de tal manera existen muchos Sistemas de
Gestion de bases de datos, algunos de codigo libre

y otros de paga comercial

1.3.4 E-commerce

Para Debitoor, el e-commerce es el método de com-
praventa de productos, bienes, servicios por medio
del internet; en otras palabras; comercio electrénico,

teniendo grandes ventajas.

1.3.5 Pasarelas de pago

De acuerdo a (Garibay, 2016) define como "pasarela
de pagos" como el medio de realizar pagos y/o
transferencias por Internet a través de una platafor-
ma web de una tienda virtual. Este servicio permite
el ingreso de multiples tarjetas de débito, de crédito

u otra manera de transferencia electronica.

1.3.6 Gestion Hotelera

Para (Palacios, 2015), la gestion hotelera es la
medida por el cual las empresas hoteleras satisfacen
las necesidades primordiales y expectativas de los

turistas, que se asegure su buen alojamiento.

1.3.7 Tipo de Hoteles

Segun (Palacios, 2015) clasifica a los hoteles, como:

* Hoteles Turisticos
* Hoteles Economicos
* Hoteles suite

* Hoteles comerciales

1.3.7.1 Categorias de Hoteles

Para (Gaviria, Luisa, 2014), menciona la categoria
de hoteles de la siguiente manera:

* Una estrella

* Dos estrellas

* Tres estrellas

e Cuatro estrellas

* Cinco estrellas

1.3.8 Reservas en Hoteles

Para (Farré, Ramon, 2016), las reservas de hoteleras
se dividen en dos:

* Reserva garantizada: Aquella reserva que se garan-
tiza desde un dia antes de su llegada, mediante tarje-
tas de crédito y/o débito.

* Reserva no garantizada: Brinda un horario fijo para
hacer la cancelacion de la reserva, si no se lo entre-

gan a otro cliente.

1.3.9 Gestion de Pagos en Reservas Hoteleras
Segun (fortaleza, 2008) existen diferentes formas de
pago en cuanto a reservas hoteleras, entre ellas tene-
mos:

* Tarjeta de Crédito

* Deposito Bancario

* Paypal

* Carta de Compromiso de Pago

* Voucher

1.3.9.1 Inversiones Turisticas L&B SAC — Hotel
B’liam

Inversiones Turisticas L & B SAC - Hotel B’liam
estd ubicado en Calle Alfonso Ugarte N° 309, al
centro de la ciudad Tumbes, es una empresa Hotele-
ra muy concurrida por turistas nacionales y extranje-
ros, brinda un clima acogedor, con modernas insta-
laciones, infraestructura de 05 pisos, moderna,
haciendo que tus dias de vacaciones o de trabajo,

sean placenteras.

1.4 Formulacion de problema

(De qué manera un Sistema web influye en la Ges-
tion Hotelera de Inversiones Turisticas L&B SAC -
Hotel B’liam, en el Distrito de Tumbes, 2018?
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1.2 Justificacion del estudio

1.2.1 Justificacion Tecnoldgica

En la justificacion tecnologica, la empresa pudo
disponer del acceso a un adecuado control de la
informacion, realizar una administracion idonea,
como el hacer una consulta de datos de clientes,
emision de reportes electronicos y gestion de reser-

vas con multiples métodos de pago.

1.2.2 Justificacion Operacional

La justificacion operativa consistié en desarrollar e
implementar un Sistema web responsive de gestion
para Inversiones Turisticas L & B SAC - Hotel
B’liam que, de acuerdo a sus requerimientos, permi-
tid el uso de herramientas del sistema que podran
reducir procesos que tomaban mucho tiempo, acce-
sibilidad de cualquier sitio y sobre todo brindar

confianza.

1.3 Hipaotesis

La Implementacion de un Sistema web mejord
significativamente la Gestion Hotelera en Inversio-
nes Turisticas L & B SAC - Hotel B’liam en el
Distrito de Tumbes, 2018.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivos generales

Mejorar la gestion hotelera con el Desarrollo e
implementacion de un Sistema web en Inversiones
Turisticas L & B SAC — Hotel B’liam en el Distrito
de Tumbes, 2018

1.4.2 Objetivos especificos

* Disminuir el tiempo de busqueda de Habitaciones.

* Reducir el tiempo de registro de reservaciones.

* Reducir el tiempo de emision de reportes electro-
nicos.

* Incrementar el nivel de satisfaccion del personal

administrativo.

2. METODOS:

2.1 Diseiio de investigacion: Experimental — preex-

perimental

2.2 Técnica e instrumentos de recoleccion de

datos, validez y confiablidad

Tabla N°1: técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos
TECNICA | INSTRUMENTO FUENTE INFORMANTE
Entrevista (Guia de |Area Gerente
entrevista administrativa  [Propietario
Encuesta [Cuestionario |Area Personal
administrativa administrativo

Fuente: Técnicas e Instrumentos de recoleccion de

datos valides y confiabilidad

3. RESULTADOS:

El Desarrollo del Sistema web para mejorar la Ges-
tion Hotelera de Inversiones Turisticas L & B SAC -
Hotel B’liam en el Distrito de Tumbes, 2018 a través
de la metodologia del proceso unificado de desarro-
llo utilizando lenguaje de programacion PHP y base
de datos MYSQL.

3.1 Fase inicial:

Caso de Uso: MODELO DEL NEGOCIO

Elaboracion: Propia

Diego Armando Moreno Barrera
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REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
Tabla N°2: técnicas e instrumentos de recoleccidon
de dato

REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES

PRIORIDAD

Mantenedor de Paquetes

RF03 | Mantenedor Cliente
RF04

RF05 | Mantenedor Cupones

RF06 | Mantenedor
Equipamientos
FO07 | Gestionar Habitaciones

RF08 | Gestionar Reservas

Fuente: Elaboracion propia

SRS COMPLEJIDAD

Emitir
Reporte

Datos

Clientes

Emitir 1 3 4
Reporte

Reservas

Emitir
Reportes

3.2 Fase de elaboracion

- Analisis: Diagrama de Colaboracion: Gestion de

Reserva
=0
J’/ - .
Q e Ilrf-(\\‘ -(_,—\.I
= L ;.._.1'

Fuente: Elaboracion propia

- Diseiio:

- Prototipos

Prototipo 1: Ingreso al Sistema
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Fuente: Elaboracion propia

Interfaz 1: Pago Reserva
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Fuente: Elaboracion propia

3.3. Fase de construccion

Diagrama de Secuencia: Gestion de Reserva

2 ; T AR ;
A, : : i | |
e t | |
o= i i i
1msgrian E E
o :
T 1 1
s | |
. .
i .
Mo oen| 1

EBuscarly
Eitn "I:_'
Mz 1

(n

Diego Armando Moreno Barrera




Sistema web para mejorar la Gestion Hotelera de Inversiones Turisticas L&B SAC - Hotel B'liam en el Distrito de Tumbes, 2018

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Componentes
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Fuente: Elaboracion propia

4. RESULTADOS ESTADISTICOS:

4.1 Indicador I: Tiempo promedio de Busqueda de

Habitaciones

Ringictn de acepracitn

Reglon rechazo

o1

r, = LELS

z,= 120.39

Conclusion: se acepta la Hipotesis Alterna (Ha).
debido a que nuestro calculo, el valor de zc es
120.39 y es mayor que el valor critico (120,39
>1,645), de esa manera rechazamos la Hipodtesis
nula (Ho).

TPBH IMPACTO

(Seg.) %

(Seg.) %

Se concluye que en el Indicador del Tiempo Pro-
medio de Busqueda de Habitaciones del Sistema
Web es 53 segundos que representa el 100% y
después de la Implementacion del Sistema es 6
que representa el 11% teniendo una disminucion

significativamente de 47 seg. (89%).

4.2 Indicador II: Tiempo promedio de Registro de

Reservaciones

B, = TS o

Conclusion: Se acepta la Hipotesis Alterna (Ha).
debido a que nuestro calculo, el valor de tc es 43.03
y es mayor que el valor critico (43.03 >1,645), de
esa manera rechazamos la Hipdtesis nula (Ho)

TPRR IMPACTO

(Seg.) %

(Seg.) %
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Se concluye que en el Indicador del Tiempo Prome-
dio de Registro de Reservas antes de la Implementa-
cion del Sistema Web es 1090 segundos que repre-
senta el 100% y después de la Implementacion del
Sistema es 326 que representa el 30% teniendo una

disminucion significativamente de 764 seg. (70%).

4.3 Indicador III: Tiempo promedio de Emision de

Reportes Electronicos

Fgicn de staptacidn

|

|

|
9';“‘" ion rechazo

i

|

0 |

4 =1T61  L=ERTE

Conclusion: Se acepta la Hipodtesis Alterna(Ha).
debido a que nuestro calculo, el valor de tc es 69,78
y es mayor que el valor critico (69,78 >1,761), de

esa manera rechazamos la Hipotesis nula (Ho).

TPERE IMPACTO

(Seg.) %

(Seg.) %

Se concluye que en el Indicador del Tiempo Prome-
dio de Emision de Reportes Electronicos antes de la
Implementacion del Sistema Web es 577 segundos
que representa el 100% y después de la Implementa-
cion del Sistema es 130 que representa el 22%
teniendo una disminucion significativamente de 447
seg. (78%).

4.4 Indicador I'V: Nivel de Satisfaccion del Perso-

nal Administrativo

oy s i et idan

R#mitn rechazo

7 | ;

1= -10,12 I, = & 158

Conclusion: Se acepta la Hipotesis Alterna(Ha).
debido a que nuestro calculo, el valor de tc es -10,12

y es mayor que el valor critico (-10,12 >2,1318), de

esa manera rechazamos la Hipoétesis nula (Ho).

Se concluye que el nivel de satisfaccion del Personal
Administrativo de la empresa B’liam se ha incre-
mentado significativamente en un 46,2%, corrobo-

rando que se cumpli6 el objetivo propuesto.
5. DISCUSION:

De acuerdo a los datos obtenidos en cada indicador
con la implementacion del Sistema WEB de gestion
Hotelera en la Empresa Inversiones Turistica L&B
SAC — Hotel B’liam del Distrito de Tumbes, se pone
en discusion y contraste con los trabajos previos

realizados en la investigacion:

En tanto los datos obtenidos al gestionar las reservas
en la Empresa B’liam, se coincide en la investiga-
cion de (Cava, y otros, 2017) donde hace menciéon y
énfasis a las reservas, que, al implementar un Siste-
ma WEB, este mejord significativamente la satisfac-
cion de los usuarios externos en un 56%, coincidien-
do también en lo mismo con (Angulo, 2015), que en

su trabajo realizado en la empresa “Saint Germain”,
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busco reducir el tiempo de registro de alojamiento
(reservas) y como también aumentar el nivel de
satisfaccion de los clientes, obteniendo resultados

favorables como en la presente investigacion.

En los datos realizados al nivel de Satisfaccion del
Personal Administrativo del uso del Sistema WEB,
se coincide con (Palacios, 2015), debido a que en
esa investigacion se resaltdé que los empleados
encuestados consideraba que Si era necesario el uso
de un nuevo sistema, ya que no habia una satisfac-
cion en su personal con el sistema que contaban, de
esa manera en la presente tesis, también se encuestod
al personal interno y con la implementacion del
nuevo sistema, aumento su nivel de satisfaccion del

uso del sistema altamente.

Por otro lado, en la investigacion realizada por
(Ramos, y otros, 2016), en implementar un plan de
servicios para mejorar la gestion competitiva de
empresas hoteleras, incluyd en implementar un
sistema de gestion utilizando nuevas técnicas y
herramientas tecnologicas donde se deberd capaci-
tar al personal interno en el uso de estas nuevas
tendencias y asi aumentar el nivel de satisfaccion de

los usuarios externos e internos.

(Cisneros, 2017) y (Cuasque, 2013) nos demostran
que el uso e implementacion de un Sistema WEB,
permitié mejorar procesos importantes de una
empresa Hotelera, como el mantener una informa-
cién completa de los clientes registrados a su ingre-
so y salida, la informacion de cada habitacion y
disponibilidad de reservas accediendo a la informa-
cién como en la presente tesis, desde cualquier parte

del mundo.

6. CONCLUSIONES:

Al ejecutar e implementar el presente proyecto

mediante su desarrollo se cumplié con el Objetivo

General planteado, que mediante un Sistema Web se
mejord la Gestion Hotelera en Inversiones Turisticas
L&B SAC - Hotel B'liam en los siguientes puntos:

* Con la implementacion del sistema WEB propues-
to se pudo reducir el Tiempo de Busqueda de Habi-
taciones de 53 a 6 segundos, mejorando significati-
vamente en un 89%.

* El tiempo para generar reservas de habitaciones en
el Hotel B’liam sin el Sistema propuesto era de 1090
segundos, respectivamente después este tiempo se
redujo a 326 segundos con la implementacion e
innovacion de la reserva y pago de esta en su misma
pagina web, mejorando significativamente en un
70%.

* Al generar reportes por parte de la Empresa
B’liam, debido a un registro manual, se obtenia un
tiempo de 577 segundos, continuamente después
con la ejecucion e implementacion del sistema web
propuesto se logré disminuir a 130 segundos, mejo-
rando un 78%.

* El Personal Administrativo de B’liam antes de la
implementacion del sistema web propuesto, su nivel
de satisfaccion del uso del sistema se encontraba en
un 40% respectivamente después de la implementa-
cion del Sistema WEB, se logro satisfacer el uso del
sistema por parte del personal administrativo en un
86,2%

* En lo econdmico, se concluye después de un anali-
sis de factibilidad del desarrollo de la tesis, el monto
que se invertira serd recuperado en 2 afios, con 18
dias, respectivamente después se estara teniendo una
ganancia en 5 afios el monto de S/.11,725.00
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